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Resumo

A qualidade percebida nos servigos encontra-se associada ao conhecimento sobre o cliente e 0
mercado, uma vez que quanto maior for este conhecimento maior a possibilidade de se
encontrarem melhores solugbes que visem a criagdo de valor de forma sustentada para o

cliente e, consequente aumento da competitividade por parte das empresas.

A elaboracdo desta dissertacdo tem como objetivo estudar de que forma a Qualidade e a
Satisfacdo constituem fatores competitivos na TAAG — Linhas Aéreas de Angola. Com o
presente estudo, pretende-se responder a seguinte questdo: A Qualidade e a Satisfacdo séo
dois fatores competitivos para a TAAG — Linhas Aéreas de Angola?

O percurso metodolégico adotado no presente trabalho, centra-se na pesquisa qualitativa,
com a utilizagdo do método da entrevista/ questionario e do caso de estudo. A dissertacdo
visa contribuir para uma melhoria a nivel de enriquecimento da literatura face ao tema
escolhido referente ao panorama nacional, bem como, auxiliar os gestores e todos 0s demais
interessados, na melhoria de tomada de decisdo, constituindo deste modo, uma mais-valia.
De um modo global, os objetivos foram alcancados na sua plenitude. A Qualidade e a
Satisfacdo constituem fatores de competitividade na TAAG — Linhas Aéreas de Angola. No
entanto, parece existir um longo caminho a percorrer de modo a se afirmarem na Estratégia
Corporativa e contribuindo para a Exceléncia, ndo apenas em meras palavras de retorica,

mas com resultados praticos e provas dadas.

Palavras-chave: Qualidade, Satisfacdo, Fatores Criticos de Sucesso, Melhoria Continua,
TAAG
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Abstract

Perceived quality in services is associated with knowledge about the customer and the market,
since the higher this greater knowledge the possibility of finding the best solutions aimed at
creating sustained value for the customer and consequent increase competitiveness by

companies.

The development of this dissertation aims to study how the quality and satisfaction are
competitive factors in TAAG - Angola Airlines. With this study, we intend to answer the
following question: Quality and Satisfaction are two competing factors for TAAG - Angola

Airlines?

The methodological approach adopted in this study, focuses on qualitative research, using the
method of interview/ questionnaire and case study. The dissertation aims to contribute to
improving the level of enrichment of literature in relation to the chosen topic relating to the
national panorama, as well as assist managers and all other stakeholders, improving decision-
making, thus constituting an added value. Globally, the objectives were achieved in full.
Quality and satisfaction are competitive factors in TAAG - Angola Airlines. However, there
seems to be a long way to go to establish themselves in the Corporate Strategy and
contributing to excellence, not only in mere rhetoric of words, but with practical results and

proven.

Keywords: Quality, Satisfaction, Critical Success Factors, Continuous Improvement, TAAG
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José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

Introducao

A qualidade percebida nos servigos encontra-se associada ao conhecimento sobre o cliente e 0
mercado, uma vez que quanto maior for este conhecimento maior a possibilidade de se
encontrarem melhores solugbes que visem a criagdo de valor de forma sustentada para o

cliente e, consequente aumento da competitividade por parte das empresas.

Quanto maior for o grau de sofisticacdo do mercado, maior serd a exigéncia do cliente.
Monitorizar a satisfacdo dos clientes num setor como 0 aéreo torna-se cada vez mais
importante no contexto angolano em virtude das constantes mudancas no cenério da aviacdo
civil angolana nos ultimos anos influenciadas ou ndo por acontecimentos de carater interno e/

ou externo.

O estabelecimento de ferramentas permanentes de avaliacdo da satisfacdo dos clientes pode
proporcionar beneficios significativos por captar e gerar informacgdes, possibilitando
“calibrar” o nivel de servico desejado pela empresa face as necessidades reais dos seus

clientes.

Em funcdo das orientacdes e decisdes estratégicas por parte das empresas, a Qualidade e a
Satisfacdo dos Clientes, constituem importantes vetores que orientam para o0 sucesso de

companhias aéreas com grande incidéncia em operagdes de médio e longo curso.

A elaboracdo desta dissertagdo tem como objetivo estudar de que forma a Qualidade e a
Satisfacdo constituem fatores competitivos na TAAG — Linhas Aéreas de Angola. Com o
presente estudo, pretende-se responder a seguinte questdo: A Qualidade e a Satisfacdo séo

dois fatores competitivos para a TAAG — Linhas Aéreas de Angola?

O percurso metodoldgico adotado no presente trabalho, centra-se na pesquisa qualitativa
(revisdo da literatura face ao tema, relatorios da companhia aérea, revistas e jornais da
especialidade, realizacdo de entrevista/ questionario junto do Presidente do Conselho de
Administracdo da companhia aérea e responsaveis pelas diversas areas). A dissertagdo visa

contribuir para uma melhoria a nivel de enriquecimento da literatura face ao tema escolhido
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José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

referente ao panorama nacional, bem como, auxiliar os gestores e todos os demais

interessados, na melhoria de tomada de decisdo, constituindo deste modo, uma mais-valia.
A Dissertacdo tem como objetivos:
- Identificar e analisar o perfil do passageiro da TAAG — Linhas Aéreas de Angola;

- Avaliar a Qualidade e Satisfacdo como fatores de competitividade na TAAG - Linhas

Aéreas de Angola;

- Identificar e prop6r estratégias de melhoria para a gestdo estratégica da TAAG — Linhas
Aéreas de Angola, colocando a Qualidade e a Satisfacdo, como vetores que orientam para 0

sucesso da companhia aérea.

As razdes associadas a escolha do tema, deveram-se a curiosidade e também a ser uma area
dindmica no Setor do Transporte Aéreo e fundamental para o Sucesso de qualquer companhia
aérea, e a sua aplicabilidade a Companhia Aérea Angolana, pelo facto da proximidade do

autor do trabalho.

O presente trabalho encontra-se organizado da seguinte forma: o primeiro capitulo comeca
por fazer um relato da evolucédo histérica dos conceitos de qualidade e satisfacdo, bem como
respetiva relacdo com o transporte aéreo e aeroportos.

No segundo capitulo apresentamos o percurso metodoldgico utilizado na realizacdo do
presente trabalho. No terceiro capitulo, apresentamos a evolucdo da TAAG - Linhas Aéreas
de Angola. No quarto capitulo apresentamos a discussdo dos resultados obtidos. Por fim
apresentam-se as consideracOes finais, as limitagfes do estudo, e propostas para trabalhos
futuros, pois a Aviacdo em todas as suas vertentes € uma area em constante mutacéo,

aperfeicoamento e evolucao.

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -
Departamento de Aeronautica e Transportes
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O Bindmio Qualidade e Satisfacao: Evolucao dos
Conceitos e Aplicabilidade ao Transporte Aéreo




José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

1.1 O Binomio Qualidade e Satisfacdo: Evolucdo dos Conceitos

1.1.1 Evolugéo do conceito de Qualidade

As preocupacdes com questdes de qualidade de produtos e servigos ja existem desde 0s
tempos mais remotos, da producdo de determinadas ferramentas para satisfazer as

necessidades individuais dos consumidores.

Os artesdos para responder as necessidades dos primeiros aglomerados de pessoas,
comecaram por constituir oficinas, onde na maior parte dos casos apenas existiam trés

elementos:
e O mestre da oficina — era responsavel pelas tarefas de direcéo;

¢ O ajudante — desempenhava tarefas a pedido do mestre, e também era responsavel pela

vigilancia do trabalho do aprendiz;
e O aprendiz;

O proprio conceito de qualidade surge durante a revolucdo, altura em que apareceu a
necessidade de mao-de-obra especializada. Durante esta época, os funcionarios eram
camponeses sem formacdo nem instrucdo, nomeadamente sem formacdo especifica na area
em que 0s mesmos trabalhavam. Assim, verificou-se que, ndo havendo especialidade numa
determinada area por parte dos trabalhadores, a qualidade dos produtos/ servicos era baixa.

Deste modo, as instrucgdes e as ordens tinham de ser de facil compreenséo e execucéo.

Neste contexto, € ainda importante destacar o conceito de Taylorismo, que surge para
responder as dificuldades anteriormente mencionadas. Com isto, Taylor sugere a separagdo
das tarefas por especialidades e capacidades dos trabalhadores. Por outro lado, surge também
a necessidade de existir o controlo da execucdo das tarefas. Assim, atraves destas duas
componentes, ou seja, através da separacdo das tarefas (planeamento) e do controlo na
execucdo das mesmas, conseguiu-se obter grandes resultados, nomeadamente a nivel de

produtividade.
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Com o exponencial crescimento da capacidade de producéo, a revolucao industrial permitiu
uniformizar de certo modo os produtos, devido a utilizacdo dos hidrocarbonetos/ carvéo.
Comecou-se a ter em conta a qualidade dos processos visto que nessa altura, a maquinaria
utilizada era pouco fiavel. Com isto, nasce também a necessidade de seguranca, que tinha

como objetivo proteger pessoas das maquinas.

O risco da existéncia do trabalho mal realizado foi evidenciado durante a Primeira Guerra
Mundial em que as falhas de servico dos equipamentos militares foi atribuida ao facto de os
produtos que eram fornecidos serem desajustados das especificacdes desejaveis. Durante esse
periodo, era necessaria producdo em massa de equipamentos militares, com um bom

planeamento e especificacdes desejadas para garantir o maior nivel de seguranca possivel.

Logo apds a Primeira Guerra Mundial apareceu uma necessidade de encontrar alguém que
pudesse fazer uma avaliacdo da qualidade dos produtos e servicos prestados ao cliente. Deste
modo, a solucdo passou pela criacdo da primeira e significativa atividade da funcdo de
qualidade — os inspetores, que tinham como objetivo assegurar que os produtos estavam
conforme as especificagOes. Este foi o primeiro passo em termos do controlo de qualidade na
parte empresarial (embora as investigacdo das causas e a tomada de acdes corretivas ndo

fossem relevantes).

e Ociclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) envolve quatro etapas e, foi criado na década de

20 por Walter Shewhart e mais tarde desseminado por William Edward Deming.

e Plan (planear) — este é o primeiro passo para a melhoria continua e consiste em
estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados de

acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacao;
e Do (executar) — implementagédo dos processos;

e Check (verificar) — consiste na monitorizacdo e medi¢do dos processos e do produto
em comparacdo com as politicas, objetivos e requisitos para o produto e também é

nesta fase que € feito o reporte dos resultados;

e Act (atuar) — consiste em empreender as acdes para melhorar continuamente o

desempenho dos processos.
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A Segunda Guerra Mundial veio identificar outro tipo de deficiéncias, nomeadamente na falta
de controlo na concecdo dos produtos produzidos em massa (independentemente da existéncia
do controlo, da formacdo e instrugdo, e verificagdo do cumprimento das especificacdes)
levando a especificagdes incompletas pois havia um uso desajustado de tecnologias e
materiais que ndo eram testados ou entdo desvio a normalizacdo dos processos. Na maior
parte dos casos estas falhas levam a produtos com carateristicas muito proximas dos limites

inferiores das especificacoes.

Assim, se ndo existir o controlo dos materiais escolhidos (e devidamente testados), e das
tecnologias para trabalhar esses materiais e 0 controlo da concecdo desses materiais, as

carateristicas das especificagcdes exigidas pelo consumidor serdo desajustadas.

Nos anos 60, o investimento na energia nuclear e em petroquimicos, institucionalizou-se a
garantia de qualidade, em grande parte devido ao “medo” por parte das pessoas, por se tratar
de energias potencialmente perigosas. Deste modo, em toda a cadeia de abastecimento (passe
ela ou ndo por fornecedores) passa a existir um controlo vertical — desde a concecdo do

produto até ao consumidor final.

Os processos tém vindo a torna-se cada vez mais complexos, e os clientes por sua vez, cada
vez mais exigentes, o que leva a uma grande competitividade entre os fornecedores e

industrias.

A relevancia que é atribuida a qualidade tem assumido uma importancia como parte
integrante de gestdo de empresas, constituindo o seu subsistema. Hoje em dia, cada vez mais
as empresas apostam na qualidade, chegando assim a conclusdo que o primeiro controlo de
qualidade tem de ser feito pelo agente que estd a produzir uma determinada peca (0s
fornecedores). O segundo passo consiste no controlo interno, antes do produto ser facultado

ao publico (verificando se o produto tem ou néo falhas).

As falhas na qualidade que existem ndo dependem somente do tipo de material que é

utilizado, mas também deve-se muitas vezes as falhas no planeamento.

Assim, 0 objetivo das organizagfes consiste na uniformizacao dos seus produtos, ou seja, €

necessario verificar se os produtos que chegam ao consumidor final sdo produtos idénticos —
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isto é, independentemente do pais onde o consumidor adquire o produto, este tem de ter as

mesmas carateristicas, e 0 mesmo nivel de qualidade.

O conceito de qualidade sendo de facil compreensdo, é o dificil de definir. A qualidade é
considerada como algo que afeta a vida de cada um de n6s bem como a das organizagdes de
uma forma positiva. Um produto é de qualidade quando este cumpre a sua fungdo como nos
(o consumidor) desejamos; por sua vez, um servico € de qualidade quando vai ao encontro ou
supera as expetativas dos consumidores. Deste modo, ndés como consumidores estamos
constantemente a procura de servicos e produtos de qualidade, embora que, nem sempre
partimos de uma nogdo clara daquilo que é realmente o conceito de qualidade.

Quando estamos perante situacdes em que, nés como consumidores de um determinado bem
0u servico, sentimos gue as nossas necessidades ndo foram satisfeitas ou as nossas expetativas
ndo foram de todo atingidas, sabemos entdo que a qualidade foi negligenciada. Assim,
sabemos sempre quando um produto ou servi¢o ndo é de qualidade, mas como € que podemos
saber se um determinado produto ou servico é de qualidade? Podemos entdo aplicar a mesma
I6gica, mas inversa, isto é, quando adquirimos um determinado produto e este cumpre a sua
funcdo como desejamos, satisfazendo as nossas necessidades, ou quando um determinado
servico vai de acordo ou supera as nossas expetativas, podemos entdo afirmar que esse

produto/ servigo é de qualidade.

A palavra “qualidade” na maior parte das vezes € associada as defini¢cOes de bens e servigos
que os consumidores adquirem e usufruem, onde a quantidade de estudos nesta area é muito
vasta, existindo vérias defini¢bes para esse conceito, que foram sofrendo algumas alteracdes

ao longo do tempo.

Em poucas palavras, podemos afirmar que a qualidade consiste essencialmente em antecipar e

satisfazer sempre as necessidades e expetativas do cliente.

A defini¢do do conceito de qualidade mais conhecida é a de JURAN, que em 1990 afirmou
que a “qualidade é a adequacéo ao uso, isto é, alcan¢ar um determinado nivel de satisfacao

de um produto no atendimento aos objetivos do utilizador”.
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Para CROSBY (1979), a qualidade é simplesmente a “conformidade com as especificacfes”,
enquanto TRIBUS em 1990 afirmou que a “qualidade é o que torna possivel a um

consumidor ter uma paixao pelo produto, ou servigo”.

Por sua vez, para MOSSO (2001), “Qualidade é algo que se confunde com o conceito de bom
e mau. E um produto de uma comparacgdo que pode ser entre materiais concretos e até
abstratos. A qualidade esta presente em qualquer analise de produto ou servigo, seja esta

analise feita por uma empresa ou instituicao ou pelo préprio cliente”.

Segundo ASHFORD (1981) os produtos diferem dos servicos na medida em que o cliente tem
contato direto com a operacdo, isto é, os servicos sdo produzidos e consumidos de modo
simultdneo. Assim, ACI (2000) define servico como algo que é produzido e consumido
simultaneamente. Deste modo, ao contrario do que acontece com 0s bens, um servico ndo

pode ser produzido num determinado local e ser transportado para outro.

Nesta mesma ldgica, é ainda importante destacar o conceito de nivel de servico, que consiste
essencialmente na qualidade do servico prestado ao cliente final. Segundo BRUNETTA et al.
(1999), este representa a qualidade e as condicOes de servigo experimentadas pelos
consumidores. Por sua vez, NDOH e ASHFORD (1993) definem nivel de servico como “a
qualidade e as condicdes de servico de um grupo de componentes funcionais, da maneira de

como eles sao experimentados ou sentidos pelos utilizadores”.

Para GRONROOS (1978) a qualidade do servico no ambito de transporte “é 0 resultado da
diferenca entre expetativas e percecfes do servico, sendo as percecOes resultantes do
desempenho de um conjunto de atributos associado ao resultado do processo e outro
conjunto associado & realizacao deste processo e a ocorréncia entre os clientes e o sistema de

prestacdo do servigo”.

E ainda importante destacar o conceito de qualidade total que em poucas palavras pode ser
definido como o antecipar e satisfazer sempre as necessidades e expetativas do cliente, a um

menor custo possivel.

O aparecimento do conceito de qualidade total teve relacdo direta com a forte evolucdo da

qualidade na producéo industrial no Japdo no periodo pos-guerra. Este conceito surgiu nos
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Estados Unidos da América, tendo como principais impulsionadores JURAN E EDUARDS

DEMING, onde os mesmos introduziram-no na inddstria japonesa.

A qualidade neste caso ¢ referida como “total” pois 0 seu objetivo consiste na implementagao
de melhorias a todos os niveis hierarquicos da organizacdo, bem como no envolvimento dos

fornecedores, distribuidores e outros parceiros de negocio da organizacéo.

A qualidade total é um sistema eficaz que integra o desenvolvimento da qualidade, a sua
manutencdo e os esforcos de melhoria para a mesma entre os diferentes setores da
organizacdo com o intuito de criar produtos e servicos, de modo a minimizar os custos para a

empresa e aumentando a satisfacdo dos consumidores.

Deste modo, uma empresa ao implementar um sistema de gestdo baseado na qualidade total,
tem como objetivo criar uma estrutura organizacional em torno da satisfagdo do cliente em
todas as fases do ciclo de vida de um determinado produto ou servigo. Este sistema de gestéo
consiste essencialmente em antecipar e satisfazer sempre as necessidades e as expetativas do

cliente, com um menor custo possivel e com o envolvimento de todos os colaboradores.

Quando uma organizacdo implementa um sistema baseado na qualidade total (Gestdo da

Qualidade Total) consegue:
e Aumentar a satisfagcdo e a confianca dos seus clientes;
e Aumentar a produtividade;
e Reduzir os custos internos;
e Melhorar a imagem e 0s processos continuamente;
e Possibilitar o acesso mais facil a novos mercados.

Atualmente, o conceito de qualidade total caiu em desuso, embora que 0s principios de gestdo

da qualidade mantém-se muito préximos das suas nogoes.

Em 1987 foi publicada a primeira versdo da norma ISO 9000. ISO (International
Organization for Standardization, ou em portugués, Organizagdo Internacional para

Padronizacdo) tem como principal objetivo aprovar normas internacionais em todos 0s
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campos técnicos, promovendo a normatizacdo das empresas e produtos de modo a manter a

qualidade permanente.

Trata-se de um conjunto de acBGes preventivas com o intuito de garantir e padronizar 0s
produtos e servicos das empresas. Para que uma empresa receba uma certificacdo da 1SO, esta
deve passar por um projeto de diversas fases para garantir que a implementacdo dos processos

é feita de um modo correto.
Ao longo dos tempos, a ISO 9000 foi sendo atualizada:

e 2000: a ISO 9000 foi sujeita a uma revisdo, em que foi dado um maior enfase aos

aspetos relacionados com a satisfacéo do cliente;

e 2008: a ISO 9000 foi mais uma vez sujeita a uma revisdo relativamente aos principios

e orientacOes para a implementacédo de sistemas de gestdo de qualidade.

A figura seguinte sintetiza toda a evolucao do conceito de qualidade ao longo dos tempos:

Figura 1.1 - Evolucéo Histérica da Qualidade

1980-90 | Qualidade Total

Programas de gestao da qualidade.
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Fonte:PIRES, Sistemas de Gestao da Qualidade
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1.1.2 Evolucgédo do Conceito de Satisfacéo

Atualmente a satisfacdo dos clientes esta a ser exigida nas organizacfes, pois torna-se num

diferencial importante para as empresas de comércio e servigo.

Cada vez mais as organizacgdes procuram atender as necessidades dos seus clientes, para obter
sucesso e até mesmo garantir a sobrevivéncia do negécio. Para atingir as expetativas dos
clientes, ndo é s6 a qualidade do produto que interessa, mas também a qualidade dos servicos
prestados pela organizacdo, o bom atendimento e uma boa informacdo. Mas os clientes de
hoje deparam-se com um vasto universo de produtos, marcas, precos e fornecedores pelos

quais optar.

Segundo KOTLER (2000), a satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacéo
as expetativas do comprador. Para se descrever o que é satisfacdo para um cliente ao comprar

um produto ou adquirir um servico.

O autor reforca ainda que a satisfacdo é funcdo do desempenho e das expetativas percebidos.
Salienta também que o desempenho pode ser lido como resultado, ou seja, 0 atingido com a
compra de um produto ou de um servigo. O cliente cria as suas expetativas através de
experiéncias anteriores, informacdes de profissionais de marketing e conselhos de pessoas que

adquiriram 0 mesmo produto ou servi¢o anteriormente.

Na area do comportamento do consumidor, a teoria da satisfacdo € adotada para que, segundo
LAS CASAS (1999, p. 74) “as empresas preocupam-se com os clientes e priorizam as
pesquisas dos consumidores”; assim sera possivel conhecer atuais necessidades e desejos ou,

entdo, sera possivel identificar os niveis de satisfacdo do consumidor com a empresa.

O proposito da empresa é gerar e manter clientes e, a partir do momento em que a empresa
consegue satisfazer na totalidade os desejos dos mesmos, necessidades e expetativas, tem a
seu favor todas as condicdes fundamentais para manté-los ativos no seu negécio. E
fundamental ter esta percecdo por parte dos empregados, gerentes e corpo diretivo de

qualquer empresa.
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Nessa perspetiva, MOURA (1999) faz uma sugestdo, dizendo que as organizacGes deveriam
ter como meta atingir 100% de satisfacdo de clientes. O cliente satisfeito mantém,
normalmente com a empresa, um relacionamento saudavel, de longa duracdo, em que ele e a

empresa, de alguma forma, sédo o tempo todo beneficiados.

As empresas de hoje precisam ter em mente que clientes satisfeitos permanecem na empresa
por mais tempo, compram mais e falam favoravelmente da organizacdo (KOTLER, 1998, p.
51).

Uma carateristica essencial prestada por uma determinada empresa, € a confianca que esta
passa para o exterior. Entende-se que, se uma empresa presta um mau servico ao cliente, este

podera deixar de confiar na organizagéo.

Tal como o conceito de qualidade, também o de satisfacdo tem sofrido vérias evolucbes ao
longo dos tempos. A partir de um estudo baseado na insatisfacéo, realizado por ANDERSON
em 1971, este autor, com base no conceito de insatisfacdo, definiu como satisfagdo como “0
alcance ou ultrapassagem das expetativas do consumidor, comparando-as com a

performance do produto”.

Por sua vez, segundo OLIVER (1980) “a satisfacdo é resultante da desconfirmacao positiva
das expetativas”. Todavia, este autor afirma que as experiéncias anteriores e as emocoes

vividas pelo consumidor séo relevantes na construcdo das suas expetativas.

Mais tarde, em 1982 CHURCHILL ¢ SURPRENANT definem satisfacdo como “0 resultado
da comparacéao entre os beneficios e custos de aquisicdo de um bem ou servi¢co, comparando

0 desempenho real com o esperado”.

Em 1989, OLSHAVSKY e SPRENG reformulam a definicdo do conceito de satisfacdo
elaborado por OLIVER, e esta passa a ser entendida como uma comparacao positiva entre o
desempenho do produto ou servigo, e 0s desejos pessoais que motivaram a aquisicdo. Neste
caso, as expetativas do consumidor sdo tratadas como variaveis que influenciam a formacao

dos desejos.

Por altimo, é ainda importante destacar o conceito de satisfacdo sugerido por BEI e CHIAO

em 2001, consistindo este no estado psicoldgico alcancado em funcdo das relagdes entre a
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qualidade do servico/ produto e o preco, sendo esta medida de acordo com o julgamento de

cada consumidor.

Vejamos 0 caso concreto das companhias aéreas. Estas tém que ter um bom servico para
serem capazes de obter lucro. Também tém de ser empresas de confianca e crediveis, tendo
reputacdo no mercado no qual estdo inseridos. Oferecer um servigo sem erros, em tempo real,

constitui o grande desafio para uma empresa.

No exemplo da companhia aérea portuguesa TAP, a satisfacdo dos clientes é um aspeto
fulcral da atividade da empresa, razdo pela qual a TAP realiza avaliacGes periddicas que
permitem identificar areas de melhoria no servico ao passageiro. J& a inovagdo € vista numa
dupla perspetiva de novos produtos e servigos para responder as necessidades dos clientes. Ao
nivel operacional, a seguranca security e safety, constitui uma &rea-chave do negdcio,

relativamente a qual a TAP garante padrdes internacionais de qualidade.

Desta forma, a empresa tem como principio estratégico da satisfacdo dos clientes agregar um

conjunto de compromissos definidos no seu plano estratégico que passa por:
e Assegurar a melhoria continua da qualidade do servico;
e Inovar ao nivel dos produtos e servicos oferecidos;

e Manter os mais elevados padrdes de seguranca.

1.1.3 Desafios futuros dos conceitos

Com a globalizacdo da economia, ha uma tendéncia para a globalizacdo da qualidade, uma
vez que os produtos e os servigos oferecidos pelas organizagdes ndo poderédo circular se néo

cumprirem requisitos minimos de seguranca e funcionalidade pré-definidas.

Atualmente, os produtos ndo tendem para a uniformidade, mas sim para a personalizag&o.
Com isto, as empresas pretendem destacar os seus produtos ou servicos oferecidos aos seus
clientes, de modo a que os mesmos sejam a primeira escolha dos consumidores. No entanto,

se todas as empresas oferecessem produtos muito semelhantes entre si, era indiferente para o
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consumidor onde o adquirir. Assim, as organizacdes devem destacar os seus produtos, e
consequentemente, destacar-se a si proprias, ganhando vantagens competitivas em relacéo aos

Seus concorrentes.

As empresas deverdo tentar garantir os mais altos padrdes de qualidade possiveis de atingir,
para “chamar a atengdo” dos consumidores, ¢ levando-0s a adquirir oS seus produtos e a
usufruir dos seus servigos, tentando deste modo fazer os possiveis para que o cliente se

mantenha fiel a marca.

Com isto, num mundo cada vez mais competitivo que vivemos hoje, acreditamos que 0s
padrdes de qualidade vao ficar cada vez mais exigentes, e as organizacOes irdo fazer os
possiveis por cumpri-los, para ndo perderem os atuais e potenciais clientes. No futuro, as
empresas vao enfrentar um cenario em que irdo ter de produzir produtos de maior qualidade,

reduzindo constantemente os custos, onde apenas “os melhores irdo sobreviver”.

Assim, terd de existir uma constante adaptacdo ao mercado por parte das empresas para que

estas sobrevivam.

Hoje em dia, a qualidade tem novas areas de desenvolvimento, e assim, novas contribuicdes

para a competitividade.

A evolucdo dos produtos, mercados e tecnologias tem vindo a criar novos desafios,

nomeadamente;

e A qualidade dos servigos prestados on-line — os sistemas de qualidade irdo ter de
ultrapassar as desvantagens que irdo decorrer devido a falta de contato fisico com
os clientes das organizagGes, nomeadamente atraves da qualidade do proprio

website da organizacao;
e Novos formatos estruturais — ex.: estruturas virtuais e multidimensionais;

e Integracdo dos servigos — devera existir uma estrutura estavel a volta da qual

poderdo ser construidas varias alternativas;

e Concecdo das organizagdes — constituicdo de uma area de atuagdo de profissionais

de qualidade;
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e Qualidade em ambientes instdveis — as solugdes para atuar nesses ambientes
deverdo ja estar estabelecidas, e caso contrario, ou seja, caso nao seja possivel a
previsdo, a organizacdo deverd simular varios cenarios possiveis, e

consequentemente, arranjar possiveis solugdes para 0s mesmos.

Existem diversas opinides sobre o futuro da qualidade, embora existam duas posicGes que se

destacam pelo facto de serem extremas:
e A gualidade transformar-se-a de modo a refletir as necessidades dos mercados;

e A medida que a qualidade se vai tornando como um assunto de todas as funcdes,
processos e pessoas, as formas de organizacao de qualidade desapareceréo, sendo estas

absorvidas por toda a organizacéo.

Entre as duas posi¢Oes extremas referidas, existem outras, nomeadamente:

Os ciclos de vida e os ciclos de desenvolvimento serdo mais rapidos e frequentes,

acompanhados do uso intensivo de tecnologias;

e As relacbes com a comunidade serdo mais importantes de modo a haver aceitacdo da

organizacdo e também para criar sinergias;

e A qualidade iré situar-se na convergéncia da tecnologia e do conhecimento técnico,

cientifico e social;

e A ética empresarial e as suas interferéncias com a sociedade e os seus problemas seréo

outros campos de desenvolvimento;
e A aprendizagem ira estar mais ligada ao desenvolvimento e crescimento;

e A denominacdo do gestor de qualidade ira ser substituida por outras que traduzam

melhor a amplitude das suas atividades.
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Assim, num mundo de incerteza e inseguranca em que vivemos hoje em dia, ficando este cada
vez mais competitivo, as melhores garantias de sobrevivéncia para as organizagdes consistem

na lealdade, confiancga, e também na aprendizagem e na mudanca das cadeias de valor.

Sendo o principal objetivo das organizages, a capacidade de manter os seus clientes
satisfeitos com a disponibilizacdo dos seus produtos e servigos, estas tém de Ihes proporcionar
0S mesmos que cumpram as exigéncias e que, adicionalmente excedam as exigéncias dos

consumidores — produtos/ servicos de qualidade.

Num mundo cada vez mais competitivo ao nivel empresarial em que vivemos, 0S
consumidores também tém-se tornado cada vez mais exigentes, e deste modo, as organizacdes

preocupam-se cada vez mais com a satisfagdo dos seus clientes.

O principal objetivo das empresas hoje em dia é satisfazer as necessidades dos consumidores

de forma mais eficiente e eficaz do que 0s seus concorrentes.

A melhoria da qualidade gera um aumento do grau de satisfacdo dos clientes e, enquanto fator
critico, obriga que a empresa tente alcancar, ou ultrapassar, as expetativas dos consumidores

de modo a deixa-los satisfeitos.

E expetavel que, no futuro, as especificacdes de qualidade fiquem cada vez mais exigentes,
uma vez que as empresas ndo vao limitar a sua oferta a produtos que cumpram limites
minimos de especificacbes, mas sim, vdo fazer os possiveis para garantir 0s mais altos
padrbes de qualidade possiveis de alcancar. Como consequéncia, a satisfacdo do cliente vai
ser um conceito cada vez mais importante para as organizagdes, pois se uma empresa ndo for
capaz de deixar os seus clientes satisfeitos, também ndo vai ter capacidade de sobreviver num

mundo que vai ficar cada vez mais competitivo.

Em suma, com as especificacbes de qualidade cada vez mais exigentes, o cliente também vai
ficar cada vez mais exigente. Por esta razéo, vai ser cada vez mais dificil conseguir manter o

cliente satisfeito, devido a grande variedade de oferta de produtos e servigos ao seu dispor.

Pela descricdo previamente elaborada verificamos que o conceito de qualidade, bem como o

de satisfacdo, tém sofrido varias alteracdes ao longo do tempo.
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As preocupacdes com a qualidade ja existem desde os tempos mais remotos, embora o proprio
conceito tenha sido mais evidenciado durante a revolugdo industrial, altura em que existiam

muitos camponeses que desempenhavam as suas tarefas sem qualquer instrucédo para tal.

Para responder a este problema, TAYLOR sugere que haja uma separacdo de tarefas de
planeamento, e controlo das tarefas a executar pelos camponeses, conseguindo assim obter

grandes resultados, nomeadamente a nivel de produtividade.

No periodo da Primeira Guerra Mundial, surgem 0s inspetores para assegurar que 0s produtos
fornecidos pelas organizacdes estavam conforme as especificacdes pré-estabelecidas, para
responder ao problema que surgiu nessa altura que consistia no facto de os produtos serem
desajustados das especificacdes, devido as falhas em servigo dos equipamentos militares.

A criacdo do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) foi também importante para a melhoria da
qualidade, na medida em que nos descreve as quatro etapas que as organizacgoes tém de seguir

para haver uma constante melhoria na qualidade dos produtos e servicos oferecidos ao cliente.

Durante o periodo da Segunda Guerra Mundial verificou-se outro tipo de deficiéncias, que
consistiam na falta de controlo de conce¢do, 0 que levou a especificacdes incompletas, ou
desvios a normalidade, e consequentemente, a produtos com carateristicas muito préximas

dos limites inferiores das especificagoes.

Ainda durante este periodo, surge o conceito de qualidade total, em que as empresas
integraram-na como parte integrante das mesmas (Gestdo pela Qualidade Total) em que o
principal objetivo consistia em antecipar e satisfazer as necessidades e expetativas dos

consumidores, a menor custo, com o envolvimento de todos os colaboradores.

Os anos 60 foram uma década importante na histéria da qualidade, na medida em que foi
nessa altura em que se institucionalizou a garantia de qualidade enquanto exigéncia dos

grandes compradores sobre os seus fornecedores.

A criagdo e a atualizagdo das normas ISO também contribuiram para uma melhoria da

qualidade, na medida em que tornaram as especificacbes mais exigentes.

Podemos concluir que ao longo dos tempos tem existido uma evolugdo da qualidade, com o

intuito a melhora-la, tornando as especificacbes dos produtos cada vez mais exigentes,
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havendo também uma melhoria continua dos processos, tudo isto com um Unico objetivo:

deixar o cliente satisfeito. A definicdo do conceito de qualidade, tal como podemos observar

na tabela que se segue, também tem sofrido algumas altera¢des ao longo dos tempos:

Tabela 1.1 - Evolucéo do conceito de Qualidade

Autor, ano

Definicéo

Gronr6os, 1978

E o resultado da diferenca entre expetativas e percecdes do servico,
sendo as percegOes resultantes do desempenho de um conjunto de
atributos associado ao resultado do processo e outro conjunto
associado a realizacdo deste processo e a ocorréncia entre os clientes

e o sistema de prestacdo do servico

Croshy, 1979

Conformidade com as especificagdes

Tribus, 1990 A qualidade é o que torna possivel a um consumidor ter uma paixao
pelo produto, ou servigo
A qualidade é a adequacdo ao uso, isto é, alcancar um determinado
nivel de satisfacdo de um produto no atendimento aos objetivos do
Juran, 1990

utilizador

Ndoh e Ashford,
1993

Nivel de servico: a qualidade e as condi¢des de servi¢co de um grupo
de componentes funcionais, da maneira de como eles sdo

experimentadas ou sentidas pelos utilizadores

Mosso, 2001

Qualidade € algo que se confunde com o conceito de bom e mau. E
um produto de uma comparacdo que pode ser entre materiais
concretos e até abstratos. A qualidade estd presente em qualquer
andlise de produto ou servico, seja esta anélise feita por uma empresa

ou instituicdo ou pelo proprio cliente

Fonte: Elaboragéo Propria.

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -

Departamento de Aeronautica e Transportes
18




José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

Hoje em dia, a satisfacdo do cliente € um dos pontos mais importante que as organizacdes tém
de levar em conta, visto que muitas vezes é este que determina a subsisténcia de uma

determinada organizacdo no mercado onde a mesma esté inserida.

A satisfacdo do cliente é vista como a comparacao feita pelo mesmo do desempenho real do

produto/ servigo e o0 desempenho desejado ou expetavel pelo consumidor.

Podemos também definir este conceito como uma comparacao entre a qualidade do produto e
0 seu preco. Assim, podemos chegar a conclusdo que o consumidor estd constantemente a
analisar o produto ou servico que adquiriu, vendo as vantagens que usufrui do mesmo,

chegando assim a conclusdo do seu grau de satisfacao.

E também possivel considerar o conceito de satisfagdo como subjetivo, visto que este depende
muitas vezes das experiéncias anteriormente vividas pelo consumidor, mas por outro lado,
caso a organizagdo esteja constantemente a melhorar a qualidade dos seus servicos, esta tera a
capacidade de obter satisfacdo dos seus clientes por estes adquirirem 0s seus produtos ou

entdo a usufruirem dos seus servicos.

A tabela seguinte sintetiza a evolu¢do do conceito de satisfacao.
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Tabela 1.2 - Evolucéo do conceito de Satisfacéo

Autor, ano

Definicéo

Anderson, 1971

Alcance ou ultrapassagem das expetativas do consumidor,

comparando-as com a performance do produto

Oliver, 1980

Satisfacdo é resultante da desconfirmacdo positiva das

expetativas

Churchill e Surprenant, 1982

Resultado da comparacdo entre os beneficios e custos de
aquisicdo de um bem ou servico, comparando o

desempenho real com o esperado

Olshavsky e Spreng, 1989

Comparacdo positiva entre o desempenho do produto ou

Servico, e 0s desejos pessoais que motivaram a aquisicao

Kotler, 2000

Sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de
um produto em relacdo as expetativas do comprador

Bei e Chiao, 2001

Estado psicoldgico alcangado em funcédo das relacGes entre

a qualidade do servigo/ produto e o preco

Fonte: Elaboracgdo Propria.
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1.2 O Binomio Qualidade e Satisfacdo como Fatores Criticos de Sucesso na

Aviacdo Comercial

Na aviagéo, tal como na maioria dos setores de atividade do mundo atual, o objetivo principal
é garantir a satisfacdo do cliente, seja num servico prestado ou na venda de outros produtos.
Evidentemente, o garantir da satisfacdo dos clientes passa grandemente por melhorar e manter
um certo nivel de qualidade do produto ou servico, e, para tal, decidimos que, para esta
analise, vamos averiguar quais as carateristicas que mais agradam aos clientes.

No entanto, a aviagdo comercial ndo passa apenas pelo transporte regular de passageiros em
grande massa: antes de mais, vamos ter que segmentar a aviacdo comercial, definindo esses
varios segmentos, partindo depois para andlise das carateristicas que, em cada um, irdo

garantir a qualidade do servico, e, consequentemente, a satisfacdo dos seus clientes.

1.2.1 Segmentos da Aviacdo Comercial

Vamos comecar por perceber como funcionam: as companhias aéreas tradicionais/ legacy e as
low cost carriers, pela comparacdo das duas; seguido da avia¢do premium; e por ultimo a

aviacdo executiva.

1.2.1.1 Companhias Aéreas Tradicionais/ Legacy versus Low Cost Carriers

De uma perspetiva holistica, anteriormente a liberalizacdo do transporte aéreo nos anos 80 e
90, este setor de atividade era composto, na grande maioria, pelas hoje denominadas
companhias aéreas legacy, sendo que este servico ndo era acessivel a uma grande
percentagem da populagéo, caraterizando-se como um servico caro, que apostava apenas nas
classes mais altas da sociedade.

Com a liberalizacdo do transporte aéreo, comecaram a surgir, na Europa e América do Norte
as low cost carriers, que primavam por um servigo de menor qualidade, mas com pre¢os mais
acessiveis, abrindo assim o prazer e facilitismo da aviacdo a um publico muito maior e mais

abrangente.
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Hoje em dia, a competicdo entre estes dois segmentos da aviacdo € enorme, e, a medida que

se abrem novas rotas, ou se liberalizam as antigas, abre-se sempre lugar a mais um campo de

batalha estratégica.

Para melhor se compreender as companhias aereas tradicionais e as low cost, podemos

recorrer a uma tabela em que se compare as diferentes carateristicas de ambas relativamente a

alguns fatores:

Tabela 1.3 - Legacy versus Low Cost Carriers

Carateristica

Legacy

Low Cost Carriers

Marca Extenséo da marca: tarifa | Uma marca: tarifas baixas
+ servico
Tarifas Complexas: estrutura Simples: estrutura
tarifaria mais gestdo de tarifaria
receita
Distribuicéo Online, canais diretos e Online e canais diretos
agéncias de viagens
Check-in Sem documento, contrato Sem documento
coma IATA
Aeroportos Principais Maioritariamente
secundarios
LigacOes Acordos interline, code- Ponto a ponto

share e aliancas globais

Classes a bordo

Uma, duas ou trés classes

Classe Unica

Servigos a bordo

Servigos complementares

Servicos pagos

Utilizagdo dos avides

Média a elevada, acordos

com sindicatos

Muito elevada

Tempo de rotacéo

Longos

Curtos

Produto

Multiplos produtos

integrados

Um produto: tarifas

baixas

Receita auxiliar

Foco no produto principal

Promogéo e vendas a
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bordo

Frota De vérios tipos/ Do mesmo tipo

construtores
Lugares Atribuicao de lugares, Lugares ndo atribuidos,

mais espaco espaco reduzido

Servico ao cliente Servigco completo, fidvel Pouco orientado
Atividades de operacgéo Extens6es: manutencéo, Voos

carga

Fonte: Elaboracédo Propria.

1.2.1.2 Companhias Premium

Muito recentemente, e especialmente em paises com grande desenvolvimento sdcio-
econdémico, comecgou a surgir um novo segmento da inddstria da aviacdo: as transportadoras
premium, sendo que se pode destacar como exemplo a Emirates, a Qatar ou a Singapore

Airlines.

Estas destacam-se por um servico de primazia e exceléncia, mesmo que isso impligque custos e
precos de venda dos bilhetes mais elevados. Tais companhias, dado o crescimento do seu pais,
nalguns devido ao negdcio de petréleo, apostam muito mais nas altas classes da sociedade,
publicitando maioritariamente as suas classes business e first, que sdo 0s segmentos que
representam o maior ganho para a empresa. Os canais de distribui¢do sdo 0s mesmos que nas
companhias legacy: online, canais diretos e agéncias de viagens. Estas empresas, no entanto,

realizam acordos de code-share mas ndo aderem a aliangas.

1.2.1.3 Aviagdo Executiva

Contrariamente aos restantes segmentos da aviagdo comercial, a aviagdo executiva toma um
papel muito especial: aqui as campanhas publicitarias ndo sdo tdo frequentes, e o cliente tem

de abordar diretamente a empresa ou através da subcontratacdo por outras empresas.
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Em termos de marca, estas empresas apostam em prestar e divulgar um servico de exceléncia,
dando importancia ao status daqueles que a decidem utilizar. As tarifas sdo calculadas com
base num prego de aluguer da aeronave, que é transvazado para um or¢amento. Os aeroportos
utilizados dependem muito das escolhas do cliente: tanto se podem utilizar pequenos
aerodromos como grandes aeroportos internacionais (a unica diferenca serd em termos de
preco). A taxa de utilizacdo dos avibes € relativamente baixa, enquanto o servico ao cliente é

de enorme importancia.

1.2.2 Fatores Criticos de Sucesso

Apos a descricdo dos varios tipos de companhias aéreas, ou dos segmentos da aviacdo
comercial, em andlise, passemos a analise dos Fatores Criticos de Sucesso para cada um

desses segmentos, individualmente, dado que cada um possui as suas especificidades.

1.2.2.1 Companhias Aéreas Tradicionais/ Legacy
Para estas, os fatores criticos de sucesso sdo:

] Seguranga;

[] Fiabilidade do servigo;

[] Precgos;

[J Horarios;

[J Pontualidade;

[1 Rede de rotas (hub and spoke), aliancas globais e code-share;
[1 Espago, conforto e limpeza do lugar;

[] Transporte de bagagem;

[1 Qualidade dos servigos complementares a bordo;
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[1 Conveniéncia e facilidade no processo de check.-in;

[ Conveniéncia e facilidade na recolha de bagagem,;

[] Assisténcia aos clientes (resolugdo de irregularidades);
[1 Simpatia e intera¢do com a tripulagdo e restante staff;
[1 Descontos para estudantes;

[J Descontos para criancas.

1.2.2.2 Low Cost Carriers

Os fatores criticos de sucesso das low cost carriers séo:

[] Seguranga;

[ Fiabilidade do servigo:

[] Precos baixos;

[J Horarios;

[J Pontualidade;

] Rede de rotas (ponto a ponto);

[1 Servigo complementar de transporte de bagagem;

[J Servigos complementares a bordo pagos separadamente;

[J Processo de check-in online.

1.2.2.3 Companhias Premium

Quanto as companhias premium, os fatores criticos de sucesso sdo:

] Seguranga;
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] Fiabilidade do servigo;

00 Horarios;

[1 Pontualidade rigida;

[1 Rede de rotas (hub) e code-share;

[1 Espago alargado, conforto acrescentado e limpeza do lugar;
[] Transporte de bagagem;

[1 Qualidade elevada dos servigos complementares a bordo;
[1 Conveniéncia e facilidade no processo de check.-in;

[1 Conveniéncia e facilidade na recolha de bagagem;

[] Assisténcia aos clientes (resolugdo de irregularidades);

[1 Simpatia e intera¢do com a tripulagdo e restante staff;

[1 Diversidade de nacionalidades/ linguas da tripulacéo.

1.2.2.4 Aviagdo Executiva

Na aviacao executiva, os fatores criticos de sucesso sao:

] Seguranga;

[J Fiabilidade do servigo;

[1 Horarios adaptados a necessidade/ pedido do cliente;

[1 Pontualidade (cumprimento dos horarios estabelecidos);

[1 Capacidade de aceder aos locais/ aerodromos/ aeroportos requisitados pelos clientes;
1 Espaco, conforto e qualidade dos materiais da cabine;

] Alta qualidade dos servigcos complementares a bordo;
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[] Assisténcia aos clientes, adaptada ao tipo de cliente (resolugdo de irregularidades, manter o

contato, estabelecer fidelidade);

[1 Simpatia e intera¢do com a tripulagdo e restante staff.

1.2.3 A Qualidade e Satisfacdo nos Aeroportos

Nos aeroportos, tal como com nos Varios tipos de companhias enunciados, hd um nivel de
qualidade a manter-se para satisfazer os utilizadores desse espaco — 0s passageiros. Para tal, a
IATA — International Air Transport Association —, definiu certos standards que deverdo ser

mantidos nos aeroportos aderentes, que se denomina Level of Service (LOS):

Tabela 1.4 - IATA Level of Service (LOS)

LO5 Fluxos Afrasos Conforto
A - Excelente LoTe Nenbum Excelemfe
B - Alto Eztavel IVEIND OUC0s Alta
L -Bom Eztavel Acertavel Bom
D) - Adequado Instael Aceirmal Adsquato
E - Inadequado Instavel macestavel Inadequadn
F - Inaceitavel = (ushm do sisten £ Inaceitavel

Fonte: IATA (2015).

O nivel minimo é o C, sendo que se pode aceitar 0 nivel D em situa¢cBes muito especificas

(pico de trafego).

Partindo desta escala de avaliacdo qualitativa pode partir-se para uma escala gquantitativa

especifica para um dado subsistema do aeroporto. Vejamos dois exemplos:
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Figura 1.2 - Area por passageiros (LOS IATA)

IATA Standards: m? / Pax for Level Service (Airp. Develop. Manual, 9th ed., 2004)

Facilities Characteristics Mivel A Nivel B Mivel C Mivel D Mivel E Nivel F
Goncourse Areg : ]
[ Departure (befors | many carls P23
Wit/ Ci o A chack-nl and Arval J : i
ait/ Lirculation Area | e Checteln fow carts § T
Airside (Departure | {1
Lounge) : :
e pax and few 17 1 44 1 12 11 08 Loss
cars bags |
Fow width 1.2 m
fewr pax and more !
cars bags (1or 2 1.8 13 1.2 : 11 Less
fems per pex) :
CheckIn Queus Area ]
high % of paxc using| 5 17 16 | 15 | Less
carts bags i
Fiow width 1.4 m  [high % of pax using ! :
caits and heav . : ; :
fights with 2 or + 2.6 2.3 21 19 18 Less
ems par pax
Security and Passport Control . . : : :
k) 1.4 H 1 H i
finbound and sutbound) fior @ gingla (bank) quaus . i 2 E 1.0 0a 5 08 Less
Hold Room (LOS defined in terms | Far sitling {m %) = L i E o
A% 0 s0%  BE% B0 . 95% Less
of % of Capacity = space wsed) 3) | poy ciandes (m 2) = 1.2 o ; :
Baggage Claim Area b) Assuming 40% of Fax uss brolleys [carts) 25 ¢ 2o 1.7 1.3 1.0 Less
Hold.roam Inspection Queved far movarment with bage (=n H
) P avarage for lavel €, betwaen ane pax without 27 7 23 1% 15 ¢ 10 Less
[Customs Area) 4] H ! |
bags and ong pax with 2 bags or 1 cart ) : H ;

3l Mote: 100% masimum capacity. The (masimum) occugancy rate 15 usad to measuna the levsl of samice in Hold Rooms

b Sustainable capacity is 3t lesal of serice C

c] This LI23 is not in the current ediion of IATA. The prevous version, @th ed, 1935, points in m* per person: A=14, 6=1Z. C=10,D=[14. E=08

Fonte: IATA (2015).
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Figura 1.3 - Tempos de espera maximos (LOS IATA)

IATA Guidelines: Level of Service - Maximum Waiting Time (in Minutes)
Facilities Short to acceptable Acceptable to long
Check-in Economy 0-12 12-30
Check-in Business Class 0.3 3-5
Securiry Commol 0-3 1.7
Pagepart Control Inbaund a.7 T-18
Passport Control (utbound 0-5 5.10
Baggage Claim 0-12 12-18
[ote I is howeser recommendsad (o use sie and ailine-speciic standads when availzble
IGAD has s2 a goal of 45 minutes for the clearence of amving passengers, fom disembarkation to exat fom the aipart, for dl passengers requining
nct more then norma inspection &t intemationd anports 1GAD Annex 9, 9ih edibon, ecommended practice §.2)

Fonte: IATA (2015)

Assim, num qualquer aeroporto, a administracdo consegue facilmente definir as qualidades
minimas (sejam areas por passageiro, tempos de espera, etc.) para garantir a satisfacdo do

passageiro.

1.3 Desafios Futuros — Aplicacédo a Aviacdo Comercial

A aviagdo comercial como a conhecemos vai modificar-se bastante no futuro, num ponto de
vista interno, em que o simples passageiro nao terd grande conhecimento, mas que lhe trara
grandes vantagens, nomeadamente em tarifas reduzidas e maiores pontualidades. Os trés
maiores projetos atuais a nivel europeu sdo o SESAR — Single European Sky Air Traffic
Management Research, o A-CDM - Airport Collaborative Decision Making e o 1-4D ou
Initial Four Dimensional trajectory management. Estes trés projetos primam todos pelo

mesmo objetivo: reducdo de custos, reducdo de consumos de combustivel, reducdo de
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emissdes de didxido de carbono (CO2), reducdo de ruido e reducdo de atrasos, entre muitas
outras, enquanto permite aumentar a capacidade de fluxo de trafego aéreo, de acordo com as
previsdes de um crescimento futuro global do transporte aéreo, sendo simultaneamente

“amigo do ambiente” e do cliente, aumentando a fiabilidade deste tipo de transporte.

Comecgando no chdo, o A-CDM permite uma comunica¢do entre os VAarios sistemas, de
catering, de limpeza, de controlo de trafego aéreo e de bagagens. Quando uma aeronave esta a
chegar ao seu aeroporto de destino, ja se encontra planeado qual a sua posicdo de
estacionamento e quais 0s servigos que vai necessitar no chao, por exemplo o autocarro para
transportar passageiros, caso a posicdo de estacionamento ndo tenha uma manga associada
que permita 0s passageiros entrarem diretamente para o terminal. A partir do momento que o
avido se encontra parqueado e com os motores desligados, comeca todo um processo logistico
que lhe permite voltar a descolar, com novos passageiros e novas bagagens. O A-CDM
permite que todos 0s subsistemas estejam em sintonia de modo a minimizar o tempo de
turnaround (tempo que a aeronave demora a ser preparada, ap6s a chegada, para um novo
v00), essencial num ambiente em que o «tempo» é um fator chave. O A-CDM, em termos de
operacOes aeroportudrias, aponta para dois aspetos importantes, o TOBT — Target Off-Block
Time e 0 TSAT — Target Start Up Approval Time. Estes dois target time representam a hora
em que o0 avido esta pronto para receber a autorizacdo da torre para comecar a ser empurrado
da posicdo de estacionamento (TOBT) e a hora em que a torre ira autorizar o aviao a acionar
0s motores (TSAT), e leva em consideragdo a sua hora prevista de o fazer, o slot time e a
situacdo atual de trafego aéreo, onde comegamos a entrar no ambito do 1-4D. Este permite
saber em tempo real qual é a posicdo da aeronave, no chdo ou no ar, qual sera a trajetoria de
voo, quer a nivel horizontal quer vertical, e, mais importante, 0 tempo em que estara a cada
ponto. Esta evolugdo permitird reduzir os atrasos em voo, reduzir os tempos de espera em
zonas aereas perto dos aerdédromos por congestionamento. Um exemplo pratico sera uma
aeronave, que por qualquer motivo, ndo consegue cumprir a sua hora de descolagem prevista;
atualmente, o piloto a chegar a fase de cruzeiro, seleciona uma velocidade mais elevada de
modo a compensar o0 atraso, o que pode ndo se verificar Gtil, pois ao chegar ao aer6dromo de
destino terd de fazer esperas (em inglés, holds/ holding patterns) antes de ser autorizado a

aterrar.
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A tecnologia 1-4D permitira ao controlador informar o piloto de qual a velocidade 6tima a
selecionar para, apesar de estar atrasado, minimizar os seus tempos de espera no destino,
mantendo-se mais tempo em cruzeiro onde consome menos combustivel. Por fim, o programa
SESAR, contribuird para um «céu Unico europeu», onde as tradicionais airways cairdo em
desuso e rotas mais diretas entre a partida e o destino serdo possiveis, aumentando tambem a

capacidade de cada setor de trafego aéreo, permitindo cada vez mais voos em simultaneo.

Tudo isto contribuird para um ambiente melhor, para uma melhor qualidade de servicos
prestados ao cliente, neste caso, denominado de passageiro, que sentira uma experiéncia
melhorada e ficard mais satisfeito. O futuro adivinha-se cheio de desafios e novas
oportunidades, a partir da logistica, que tornardo a aviacdo cada vez mais segura e pontual,

aspetos criticos para 0s passageiros.

1.4 Sintese

Os fatores criticos de sucesso na aviacdo comercial prendem-se principalmente com o tipo de

cliente - alvo que querem atingir.

Como foi dito anteriormente os fatores criticos de sucesso diferem consoante a indUstria e
consoante o0 consumidor que queremos atrair, por isso é facil de compreender que na aviagao
comercial estes fatores sejam distintos e até mesmo dentro dos diversos segmentos da

aviacdo.

No segmento da aviacdo Low Cost 0 passageiro acha mais importante que a empresa
transmita seguranca; fiabilidade do servigo; pratique precos baixos; que cumpra com 0s
horéarios previamente estabelecidos, o que se pode traduzir por pontualidade; esta interessado
numa rede de rotas ponto-a-ponto; que a empresa forneca servicos complementares de
transporte de bagagem e de bordo pagos separadamente e que a empresa disponibilize um

processo de check-in online.

Por outro lado, temos a visdo do segmento de mercado das Companhias Aéreas de Bandeira/
Legacy cujo objetivo é oferecer um tipo de servico entre o low cost e as companhias aéreas

premium. Os seus principais fatores criticos de sucesso sao:
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] Seguranga;

] Fiabilidade do servigo;

] Precgos;

[1 Horérios;

1 Pontualidade;

[1 Rede de rotas (hub and spoke), aliancas globais e code-share;
[1 Espago, conforto e limpeza do lugar;

[] Transporte de bagagem;

[1 Qualidade dos servigos complementares a bordo;

[1 Conveniéncia e facilidade no processo de check-in;

[ Conveniéncia e facilidade na recolha de bagagem,;

[] Assisténcia aos clientes (resolugo de irregularidades);
[] Simpatia e interagdo com a tripulagdo e restante staff;
[1 Descontos para estudantes;

[1 Descontos para criangas;

Num segmento com um nivel de qualidade acima das companhias aéreas legacy temos as
companhias premium que se evidenciam por oferecer um servico de luxo e exceléncia. O
nivel de exigéncia do passageiro aumenta neste segmento de mercado e portanto existem

alguns fatores criticos de sucesso que se destacam:
[] Seguranga;

[J Fiabilidade do servigo;

[J Horarios;

[J Pontualidade rigida;
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[1 Rede de rotas (hub) e code-share;

1 Espago alargado, conforto acrescentado e limpeza do lugar;
[] Transporte de bagagem,;

[1 Qualidade elevada dos servigos complementares a bordo;

[1 Conveniéncia e facilidade no processo de check-in;

[1 Conveniéncia e facilidade na recolha de bagagem;,

[] Assisténcia aos clientes (resolugdo de irregularidades);

[1 Simpatia e interacdo com a tripulagéo e restante staff;

[1 Diversidade de nacionalidades/ linguas da tripulacéo;

Noutro segmento de mercado completamente distinto temos a aviagdo executiva, cujo foco €
servir todas as necessidades do seu passageiro, desde o horario que o mesmo quer, o destino
que escolhe e a flexibilidade existente para corresponder as suas expetativas. Os fatores

criticos de sucesso na aviagdo executiva sao completamente adaptados aos passageiros:
] Seguranga;

[ Fiabilidade do servigo;

[1 Horarios adaptados a necessidade/ pedido do cliente;

[1 Pontualidade (cumprimento dos horarios estabelecidos);

[1 Capacidade de aceder aos locais/ aerodromos/ aeroportos requisitados pelos clientes;
1 Espaco, conforto e qualidade dos materiais da cabine;

[1 Alta qualidade dos servi¢cos complementares a bordo;

[] Assisténcia aos clientes, adaptada ao tipo de cliente (resolugdo de irregularidades, manter o

contato, estabelecer fidelidade);

[1 Simpatia e intera¢do com a tripulagdo e restante staff;
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Como podemos concluir apesar de alguns fatores criticos de sucesso na aviacdo serem
distintos existem alguns que sdo comuns a todos o0s segmentos de mercado, como a seguranca,

horarios, pontualidade e a fiabilidade.

O cumprimento com estes fatores depende também da tecnologia existente para a
organizacao, no &mbito da aviacgdo, os varios projetos estdo a ser desenvolvidos podem trazer
uma maior facilidade no futuro, por exemplo 0 SESAR — Single European Sky Air Traffic
Management Research, o A-CDM — Airport Collaborative Decision Making e o I-4D ou
Initial Four Dimensional trajectory management, que tém como objetivos a reducgdo das
emissdes de didxido de carbono, reducdo do consumo de combustivel, reducdo de ruido,
reducdo de atrasos e reducdo de custos, a0 mesmo tempo permitem aumentar a capacidade de
fluxo de trafego aéreo, sendo em simultaneo amigo do ambiente, satisfazendo as necessidades

dos clientes e aumentando a fiabilidade neste tipo de transporte.

Como podemos observar ao longo deste Capitulo, a Qualidade e a Satisfacdo estdo
intimamente ligadas entre si, e o cliente final € que, através do seu nivel de apreco, determina
se estas estdo a ser corretamente concretizadas face ao que é a expetativa final, o que, num
ambiente em que o cliente tende a ser cada vez mais critico, resulta num trabalho extenuante e

de grande importancia para o sucesso de uma organizacao.

E imperioso para o sucesso das organizacdes, a analise cuidadosa do mercado e ser-se capaz
de responder eficaz e eficientemente a procura, utilizando os fatores criticos de sucesso como
base para a sua estratégia para chegar ao cliente - alvo. Estes fatores vdo ser diversos,
consoante o consumidor gue se pretende atrair, mesmo que seja dentro do mesmo setor, como
foi o caso utilizado na aviacdo comercial, onde clientes que se disponibilizam a receber um
servico por uma companhia low cost tém expetativas bastante inferiores aqueles que optam
pelo servico de uma companhia premium. Apesar das diferencas dos servicos, o papel da
Qualidade e da Satisfacdo é sempre preponderante, uma vez que sem clientes a empresa nao

terd sucesso.

Na aviacdo comercial, a gestdo logistica contribuird para um futuro amigo do ambiente e, pela

reducdo de custos, num servi¢o mais acessivel a um maior publico de potenciais passageiros.
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Os fatores criticos de sucesso relacionados com o bindmio qualidade e satisfacdo assumem
assim um papel importante no éxito do negdcio de cada empresa, pois permitem satisfazer a

procura por parte dos clientes.
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Neste capitulo serd apresentado o percurso metodologico adotado para a realizacdo do
trabalho de investigacdo. Este trabalho, de cariz cientifico, consiste no processo de utilizacdo
do questionario/ entrevista sistematico que visa obter informagdo para a resolu¢do de um
problema, testando todas as ideias de uma forma rigorosa e publica. Para a concretizacdo do
presente trabalho, foram abordados varios métodos de investigacdo cientifica, como por

exemplo: estudo de caso e 0 método da entrevista.

2.1 Objetivos do estudo

A dissertacdo tem como objetivo estudar de que forma a Qualidade e a Satisfacdo
constituem fatores competitivos na TAAG — Linhas Aéreas de Angola. Com o presente
estudo, pretende-se responder a seguinte questdo: A Qualidade e a Satisfacdo sdo dois fatores

competitivos para a TAAG — Linhas Aéreas de Angola?
A presente dissertacdo tem como objetivos detalhados:
- Identificar e analisar o perfil do passageiro da TAAG — Linhas Aéreas de Angola;

- Avaliar a Qualidade e Satisfagdo como fatores de competitividade na TAAG —

Linhas Aéreas de Angola;

- Identificar e propdr estratégias de melhoria para a gestdo estratégica da TAAG —
Linhas Aéreas de Angola, colocando a Qualidade e a Satisfagdo, como vetores que orientam

para o sucesso da companhia aérea.

A dissertacdo visa contribuir para uma melhoria a nivel de enriquecimento da
literatura face ao tema escolhido referente ao panorama nacional, bem como, auxiliar o0s
gestores e todos os demais interessados, na melhoria de tomada de decisao, constituindo deste

modo, uma mais-valia.
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2.2 Abordagem metodoldgica

O percurso metodologico desenhado para a execucdo do presente trabalho, centra-se
na pesquisa qualitativa (revisdo da literatura face ao tema, relatorios da companhia aérea,
revistas e jornais da especialidade, realizacdo de entrevista junto do Presidente do Conselho

de Administracdo da companhia aérea e Estrutura Organizacional core da Companhia Aérea).

Segundo CRESWEEL (2009), nas duas Ultimas décadas constatou-se uma evolugdo

nas abordagens metodoldgicas em investigacao.

Na perspetiva de CRESWEEL (2009), a recolha de dados é realizada com recurso a
um instrumento que permita a andlise estatistica dos mesmos bem como a analise das

hipdteses, sendo a analise dos dados recolhidos realizada e discutida, ao longo do Capitulo 4.

A investigacdo segundo o método qualitativo, visa dar resposta ao porqué dos
fendmenos, tendo em consideracdo o ponto de vista dos variados participantes. Desta forma,
pretende-se com a investigacdo obter a opinido dos entrevistados relativamente as hipoteses
formuladas/ questdes em conformidade com os objetivos da investigagio (CRESWEEL,
2009).

O presente trabalho tem também no estudo de caso, uma das metodologias de
investigacdo. De acordo com YIN (2001), o estudo de caso é utilizado como estratégia de
pesquisa em varias situacGes, de forma a dar relevancia a estudos organizacionais e também

de gestdo, em parte aplicavel a presente investigacao.

YIN (1983), considera que varios ramos da investigagdo utilizam o estudo de caso
como estratégia de pesquisa, tais como por exemplo: a psicologia, a ciéncia politica, a

administracdo, e o planeamento.

Segundo COUTINHO (2003), em grande parte de investigagdes, podemos adotar o
estudo de caso como metodologia: um individuo, um pequeno grupo, uma organizagéo, ou até

mesmo, uma nagéo.

PONTE (2006), considera que o estudo de caso pode ser definido como sendo uma
investigacdo que se apresenta como particularistica, isto €, que se debruca deliberadamente

sobre uma situacdo especifica que se supBe ser Unica ou especial, pelo menos em certos
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aspetos, procurando descobrir particularidades e dessa forma possibilitando a compreenséo

global de um certo fenbmeno de interesse.

Segundo YIN (2001), um estudo de caso assume-se como sendo uma investigacdo
empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto da vida real.
Assim sendo, um estudo de caso ndo pode, ser separado de outras técnicas de investigacéo,
nomeadamente, andlise de dados, observacdo documental, entrevistas entre outros

instrumentos de recolha e de analise.

A escolha do estudo de caso como metodologia de investigacdo, deve-se a
necessidade de se analisar profundamente a importancia da Qualidade e da Satisfacdo como
fatores competitivos na TAAG — Linhas Aéreas de Angola.

Na perspetiva metodoldgica do estudo de caso, de acordo com YIN (2005) e
CRESWELL (2009), pode-se considerar trés fases: a da Defini¢do e do Planeamento; a do

Desenvolvimento; e, a fase da Conclusao.

Na fase de Definicdo e do Planeamento, debrucamo-nos sobre o desenvolvimento
dos aspetos tedricos subjacentes ao tema de investigacdo. Depois de escolhido o tema de
investigacdo, fortemente motivado pela falta de estudos relativo ao mesmo, sobretudo no
mundo Lus6fono e sobretudo, em Angola, e ao crescente impacto que este apresenta em
termos de tomada de decisdo com relevancia geo-estratégica na organizacio na Africa Austral
e no Mundo, procedeu-se a revisdo da literatura, como forma de se aprofundar e aperfeicoar o
tema. Ainda nesta fase, debrugamo-nos sobre a selecdo de dados, através da elaboracdo das
necessidades para a realizacdo da dissertacdo, e analise dos melhores métodos. Nesta fase,

selecionaram-se os dados de cariz qualitativo e quantitativo.

Na fase do Desenvolvimento, procedeu-se a recolha de dados qualitativos e
quantitativos para a conducgédo da investigacédo. Para tal, foram efetuadas entrevistas junto de
entidades oficiais da TAAG — Linha Aéreas de Angola, de acordo com a Figura 2.1. Com a
realizacdo das entrevistas (decorridas no més de Junho de 2013, em Luanda, Angola),
pretendeu-se obter informacOes e dados que ndo eram do conhecimento publico, mas que
apresentaram relevo para a obtencdo das conclusdes, indo ao encontro dos objetivos definidos

a priori.
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Figura 2.1 — Desenho do Trabalho de Campo/ Entrevistas

Fonte: Elaboracéo Propria.

A recolha de dados foi obtida através da observacdo documental em revistas e
publicagdes oficiais da Companhia Aérea Angolana e de outras entidades relevantes. Como
publicagcdes relevantes consideradas, h4 a salientar, relatorios de instituices regionais,
revistas da area, bem como outras investigacGes, que de certa forma foram importantes para a
recolha de dados de cariz quantitativo e qualitativos. Em seguida, analizamos a relacéo entre
os dados recolhidos. Elaborou-se a fase da Conclusdo, como forma de finalizagdo do trabalho
de investigacdo, sendo que nesta fase, procedemos a redagdo das conclusdes/ consideracdes
finais, tendo por base a relacdo entre os dados recolhidos. Também, nesta fase, elaboramos
uma revisao geral a toda a dissertacdo antes de dar por concluida a investigacao.
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2.3 Preparacao para a Selecéo de Dados

De acordo com YIN (1994), a utilizacdo de variadas fontes de evidéncias deve ser
uma realidade em qualquer investigacdo, devido ao facto de permitir o desenvolvimento da

investigacdo em variadas frentes, contribuindo para descobertas convincentes e apuradas.

No presente trabalho, este principio foi tido em consideracdo ao longo do processo
de investigacdo, uma vez, recolheu-se informagdes/ dados das mais diversas fontes. Também,
através da recolha dos dados, testou-se e apurou-se a veracidade das conclusdes/

consideracdes finais patentes no trabalho de investigacao.

Segundo YIN (2001), a tarefa da recolha de dados € algo complexa e requer treino e
preparagdo, sobretudo por parte do investigador. Pode-se colocar em causa o trabalho, em

situacOes de fraca preparacao.

Nesta investigacdo, a fase da entrevista, teve em consideracdo uma preparagéo
prévia, onde os diversos tépicos foram analisados com detalhe. Foi também realizado, em
contexto de sala de aula, junto de colegas do Curso e na presenca do Professor Orientador,
uma entrevista piloto, com o propdsito de apurar as questdes, bem como treinar todo o
processo de entrevista. Tendo em consideracdo as opinides dos colegas, esta atividade

possibilitou reformular algumas das questes e também enveredar por outros caminhos.

Na perspetiva de SEKARAN (2003), alguns tipos de informac6es/ dados, tais como,
historicos das companhias, podem ser obtidos através dos websites, arquivos, ou outras fontes.
Dados tais como politicas das companhias aéreas, procedimentos, e regulamentagdo podem
ser recolhidos através de documentos disponibilizados pelas mesmas (dados secundarios).
Também, como dados secundarios, temos 0s boletins estatisticos, informagédo publicada ou
ndo publicada, disponivel dentro ou fora das organizagdes, investigagdes ja publicadas, case

studies e dados disponiveis na internet, entre outros.

Segundo SEKARAN (2003), dados recolhidos através de entrevistas a 6rgdos

competentes, sdo geralmente considerados de dados primarios.
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No caso do presente trabalho, o processo de recolha de informacéo, foi variado e teve

diversas fontes de recolha. Os dados primarios foram recolhidos através do método da

entrevista, as principais areas da TAAG — Linhas Aéreas de Angola, em Luanda, Angola,

permitindo a compreensdo das razdes que levam ao apuramento das consideracGes finais,

patentes neste de trabalho de investigacao.

A Tabela 2.1 resume as fontes de dados considerados na condugdo desta

investigacao.

Tabela 2.1 - Fontes de dados utilizados

Fontes de recolha de dados

Documentos

Internet

Entrevistas

- Relatorios de Trafego dos Aeroportos

em Angola;

- DissertacBes sobre o tema da

investigacgdo;

- Documentos publicos tais como
jornais e revistas (AUSTRAL, por

exemplo);

- PublicagBes disponiveis online no
website da TAAG — Linhas Aéreas de
Angola.

- website TAAG — Linhas Aéreas de
Angola.

- Entrevistas junto dos responsaveis da
TAAG - Linhas Aéreas de Angola, em

Luanda, Angola.

Fonte: Elaboragéo Propria.

A Tabela 2.1 visa resumir e simplificar as fontes utilizadas na recolha de dados para

a realizacdo desta dissertacao.
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2.4 Conducéo do Estudo de Caso

Segundo YIN (2001), a utilizacdo de multiplas fontes de dados na condugdo de um
estudo de caso, apresenta como vantagem o facto de permitir uma visdo mais ampla do tema
em questdo, possibilitando a exploracdo de diversas vertentes, como tambeém, permitir a

comprovacao da veracidade dos dados obtidos.

Os dados considerados no presente trabalho de investigacdo (primarios, secundarios,
entrevistas e observacdo documental) fazem parte da conducéo do estudo de caso, e assumem

uma grande relevancia, nas consideracdes finais alcancadas com a investigacéo.

2.4.1 Dados Primarios

E de elevada relevancia a consideracdo dos dados primarios na industria do
transporte aéreo, devido a serem dados obtidos diretamente através da forma da observacéo e
também via elaboracdo de entrevistas (SOUSA e BAPTISTA, 2011),

Segundo KOTHARI (2004), a recolha de dados primarios pode considerar o método
da entrevista pessoal ou realizada via telefénica. No presente trabalho de investigacdo, os
dados primarios foram alcancados via realizacdo de entrevistas semi-estruturadas, com carater
de conversa informal. No momento da realizacdo das entrevistas, também foram selecionados

dados secundarios com o objetivo de confrontar o entrevistado com 0s mesmos.

2.4.2 Dados Secundarios

Na perspetiva de SOUSA e BAPTISTA (2011), os dados secundarios surgem da
analise documental, tais como por exemplo: recolha de livros, enciclopédias, websites,

jornais, revistas, constituindo o conjunto das principais fontes de informacéo.
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Segundo YIN (2001), os dados secundarios sdo importantes para corroborar os dados
primarios obtidos. Os dados secundarios devem assumir as seguintes carateristicas:
fiabilidade; adequabilidade; e, precisdo (KOTHARI, 2004).

Todavia, os dados secundarios foram fundamentais para se poder conduzir o estudo

de caso e também para responder aos objetivos definidos na investigacao.

2.4.3 Entrevistas

Nesta investigacdo, a entrevista assume um papel proponderante, uma vez
possibilitar a confirmacdo através de fontes oficiais, todos os dados recolhidos pelas mais
diversas formas, anteriormente citadas. De acordo com YIN (2001), a fase da entrevista é
considerada como uma das mais importantes fontes de informacéo para a conducao do estudo
de caso. Na fase da entrevista, foi possivel confrontar os entrevistados com os dados

recolhidos, e, também analisar as opiniGes dos mesmaos.

Segundo PATTON (1987), as entrevistas podem ser classificadas como sendo
qualitativas e quantitativas. As entrevistas de carater qualitativo podem ser obtidas via
conversas informais e de aproximacdo guiada, procurando a opinido dos entrevistados de

acordo com o seu ponto de vista.

De acordo com DAWSON (2002), as questdes devem ser curtas e também simples.
Durante a realizacdo das questBes para uma entrevista, & imperioso evitar-se palavras com
sentido dubio, que provoquem mal-entendidos. Também, deve-se evitar questdes que
provoquem ofensa. Todavia, 0 entrevistado deve sempre sentir-se tranquilo durante o periodo

da entrevista.

Neste trabalho de investigacdo, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas, com

carater de conversa informal.
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2.4.4 Observacdo Documental

No processo de recolha de dados, a observacdo documental é fundamental. Os
diversos materiais obtidos sdo analisados e utilizados de forma a validar as evidéncias de

outras fontes, como também, possibilitando acrescentar novas informacoes.

Segundo YIN (2001), a importancia da utilizacdo de variados documentos possibilita
a corroboracdo e também a valorizacio das evidéncias oriundas de outras fontes. E
fundamental, a andlise de documentos, visando a compreensdo como eles foram redigidos
tendo por base eventuais objetivos especificos e dirigidos a publicos especificos, divergentes
daqueles do estudo de caso que esta a ser realizado. O investigador tem a tarefa de ser o
guanto mais criterioso na analise documental, de forma a evitar que as provas documentais,

possam induzir em erro.

Os dados recolhidos através da observacao documental, foram provenientes de fontes

oficiais da TAAG — Linhas Aéreas de Angola, em Luanda, Angola.

2.5 Recolha de dados

No presente trabalho, a recolha de dados foi obtida tendo em consideracdo certas
fontes, descritas nas secdes anteriores. Esta fase da investigacdo foi complexa, devido em
parte a variedade de fontes, como também, a algumas dificuldades que surgiram durante o

decorrer da mesma.

Ao longo da fase da recolha de dados, assumimos como objetivo, que todos os dados
recolhidos, das mais diversas fontes, “estejam alinhados” numa unica linha de orientacéo

(YIN, 2005), encontrando-se retratados nas consideracdes finais.
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O presente capitulo debruca-se sobre a evolucdo da companhia aérea angolana, TAAG —
Linhas Aéreas de Angola, nomeadamente sobre: os valores, a missdo, os mercados, politicas

em vigor, os novos desafios, produtos e servicos ao cliente.

3.1 TAAG - Linhas Aéreas de Angola: 1980-2016

Figura 3.1 — Evolucéo dos Logotipos da Companhia Aérea

Fonte: TAAG (2013)

A TAAG - Linhas Aéreas de Angola (TAAG) é uma empresa publica angolana que tem como
missdo integrar Angola a nivel doméstico e regional, bem como ao Mundo, com os padrBes
desejaveis da indUstia em matérias de seguranca, rapidez e eficiéncia produtiva e ambiental.
Um dos principais desafios e preocupacdes da TAAG, prende-se com a qualidade e com a
constante evolucdo de modo a fidelizar passageiros e conseguir crescer (TAAG, 2013).

A TAAG - Linhas Aéreas de Angola surgiu em 1980, contudo, o seu surgimento teve por base
toda a experiéncia acumulada desde 1938, com a Divisdo de Transportes de Angola (DTA).

Na década de 70, ap0s o processo de proclamacdo da independéncia de Angola, é criada a
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empresa nacional TAAG - Linhas Aéreas de Angola, a 13 de Fevereiro de 1980, U.E.E.

(Unidade Economica Estatal, denominacao usada nas empresas publicas angolanas).

Figura 3.2 - Aeronave DTA.

Fonte: TAAG (2010)

De uma forma sintetizada e objetiva, salientamos os principais factos associados a evolugéao
da TAAG — Linhas Aéreas de Angola, entre 1980 até 2016, da seguinte forma:

Perddo entre 1980 e 1986:

1980 — Marco da data de nascimento da TAAG - Linhas Aéreas de Angola, enquanto

companhia aérea angolana e inicio do seu desenvolvimento internacional.
1985 — A TAAG comeca a operar para a America do Sul, com voos para o Brasil.

1986 — A TAAG atinge um milhdo de passageiros transportados em voos internacionais.
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Periodo entre 1990 e 1999:

1991 — Surgimento de novas empresas autdbnomas angolanas, a Angola - Air Charter, e a
Sociedade de Aviacdo Ligeira, S.A.R.L. Abertura de novas rotas e aquisices de novas

aeronaves.
1993 - A TAAG inicia a operagdo Zimbabwe - Harare.
1994 — A TAAG comeca a operacdo Luanda - Joanesburgo.

1997 - TAAG adquire o Boeing 747, batizado de Cidade do Kuito.

Periodo entre 2000 e 2016:
2006 - Inicio do Processo de Renovacéo da frota.

2007 — Periodo conturbado para a companhia. A TAAG, em Julho de 2007, vé-se
impossibilitada de voar para o espago aéreo europeu, entrando para a designada “lista negra”
das companhias aéreas (lista de companhias aéreas impedidas de voar no espa¢o comunitario,

pela Comisséo Europeia).

2009 - A TAAG implementa uma estratégia de modernizacdo, com novas metas a atingir,
rumo a exceléncia, e também com a abertura de novas rotas: Luanda — Dubai, Séo Paulo,

Cidade da Praia, Cidade do Cabo e Africa Central, e a reabertura da escala de Havana.

Com a abertura destes destinos, a TAAG aumentou a sua rede aos juntar 0s voos para as
capitais do Zimbabwe, Africa do Sul, Zambia, Republicas do Congo, Brazzaville e Kinshasa,
Portugal (com acordo entre as Entidades Aeronauticas dos dois Estados envolvidos), Sao
Tomé e Principe, Namibia, Brasil (Rio de Janeiro) e China. Perante a impossibilidade de
operar diretamente para 0 espaco europeu, a TAAG também realiza voos em regime de code-

share para Paris, Londres, Bruxelas, Frankfurt e Maputo.

2015 — Inicio da gestdo da TAAG pela Emirates, no entanto, mantem-se detido pelo Estado

Angolano.
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2016 — Nova Era. A TAAG, saiu da “lista negra” da Unido Europeia. Aprovacao da Agéncia
de Seguranca Aérea da Unido Europeia, atribuindo a licenca TCO para todos os paises de
Espaco Aéreo Europeu. A TAAG encontra-se autorizada a voar para 0s aeroportos europeus
com os modelos Boeing 737-700, 777-200, 777-300.

Na “Nova Era” da TAAG, énfase na continuagdo do programa de reformas estruturais: Planos

Financeiros, Operacional e de Servico ao Cliente (TAAG, 2010).

Figura 3.3 — Breve descricao historica da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Em 2013, a companhia aérea angolana encontrava-se estruturada organizacionalmente, da
seguinte forma:
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Figura 3.4 — Estrutura Organizacional da TAAG - 2013

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.5 — Macro — Estrutura da TAAG, 2013

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.6 — Aeronave Boeing 777, no Aeroporto Internacional “4 de Fevereiro”, em

Luanda, Angola

Fonte: Elaboracdo Propria
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Figura 3.7 — Cores e Simbolos da TAAG

Fonte: Elaboracéo Propria

Figura 3.8 — Pintura de Aeronave com as cores da TAAG

Fonte: Elaboragdo Propria
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Figura 3.9 — Aeronave da TAAG no hangar em manutenc¢ado

Fonte: Elaboracao Propria

3.1.1 Visdo da companhia aéerea

Ser uma companhia lider da modernizagdo do transporte aéreo e servigos associados em
Angola, através de uma operacdo fiavel e financeiramente sustentdvel, que promova a
imagem de Angola no mundo (TAAG, 2013).

Figura 3.10 — Visdo da TAAG

TAAG

Companhia lider na ligagio
de Angola e paises vizinhos
ao Mundo, oferecendo um
servigo de qualidade e
competitivo com uma forte
identidade angolana

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.11 — Crencas e Valores da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

3.1.2 Valores da companhia aérea

A TAAG assume como valores: assegurar o cumprimento estrito de todas as normas de
seguranga operacional (safety), seguranga e qualidade nas suas operacOes; garantir uma
estreita colaboracdo com as entidades reguladoras nacionais e internacionais; e, assegurar

total compromisso com a pontualidade e fiabilidade das suas operacdes.
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Figura 3.12 — Newsletter QUALITY TAAG, edicdo especial de 2012

Fonte: TAAG (2012)
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3.1.3 Importancia da exceléncia para o Passageiro

Aliada a estratégia de crescimento da TAAG — Linhas Aérea de Angola, em Angola, em
Africa e no Mundo, a companhia aérea angolana tem COmoO COMPromisso: Servir o0s
passageiros de forma profissional e atenciosa; adaptar as carateristicas dos servigos as
necessidades dos passageiros; incutir uma cultura de aprendizagem e de partilha de
conhecimento; promover a unidade interna e a tomada de decisdes sob uma perspetiva
corporativa; e, encorajar uma cultura de melhoria continua e desenvolvimento pessoal
(TAAG, 2013).

Figura 3.13 — Hospitalidade TAAG

Hospitalidade

0 comandante e a tripulacdo tém o
prazer de lhe dar as boas-vindas a
bordo deste avido da TAAG - Linhas
Aéreas de Angola. Agradecemos por
escolher a TAAG para a sua viagem.
Nos voos da TAAG, os passageiros
sao recebidos a boa maneira
golana, com simpatia e
alidade. E sera desta mesma
ira que vamos fazer tudo para
r a sua viagem o mais
jradavel possivel.

Fonte: TAAG (2013)

3.1.4 Cultura TAAG

As principais carateristicas da Cultura da TAAG — Linhas Aéreas de Angola, séo: trabalhar

em equipa e procurar sempre aquilo que € melhor para a empresa em detrimento de beneficios
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pessoais; ser responsavel pelas acdes e agir de acordo com o Cédigo de Etica da Companhia;
e, enfrentar os obstaculos de forma construtiva, sempre em busca das melhores solucdes
(TAAG, 2013).

Figura 3.14 — Codigo de Etica da TAAG

CGodigo de‘Etica

M LINHAS AEREAS DE ANGOLA
ANGOLA AIRLINES

Abril.de 2009

Documento de circulacao restrita a trabalhadc wes da

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.15 — Inquérito de Pesquida de Cultura e Clima Organizacional
TAAG —parte 1

Fonte: TAAG (2013)

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -
Departamento de Aeronautica e Transportes
59



José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

Figura 3.16 — Inquérito de Pesquida de Cultura e Clima Organizacional
TAAG - parte 2

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.17 — Inquérito de Pesquida de Cultura e Clima Organizacional
TAAG - parte 3

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.18 — Inquérito de Pesquida de Cultura e Clima Organizacional
TAAG —parte 4

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.19 — Dimensdes da Cultura e Clima da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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3.1.5 Responsabilidade Financeira, Social e Ambiental

Como principios de responsabilidade financeira vigentes na TAAG — Linhas Aéreas de
Angola, podemos salientar: trabalhar para garantir a sustentabilidade financeira da
companhia, garantir a capacidade de gerar resultados financeiros positivos; promover uma
cultura de utilizagdo racional dos recursos da companhia; e, assegurar que a informacéo
financeira prestada é credivel e atempada. Como principios de responsabilidade social
vigentes na companhia aérea angolana, salientamos: promover a imagem de Angola dentro e
fora do pais; ser um elemento dinamizador da economia angolana e apoiar a comunidade
através de acgdes sociais. Como principios de responsabilidade ambiental, salientamos:
promover medidas de consciencializacdo ambiental no interior da companhia; trabalhar para
minimizar o impacto das operacdes da companhia no ambiente que os rodeia adotando
critérios de responsabilidade ambiental (TAAG, 2013).

Figura 3.20 — Mensagem ao Passageiro TAAG, Revista Austral (2013)

Estamos gratos por partilhar connosco o seu gosto pelo mundo
fascinante das viagens aéreas e queremos afirmar-lhe, uma vez
mais, que o consideramos a nossa prioridade absoluta neste ano
de 2013. Nao s6 queremos sorrir mais para si, fruto da nossa
empatia, mas também estamos a investir bastante na mudanca
de atitude do nosso trabalhador, para que desenvolva a sua
capacidade de atendimento aos nossos Clientes. Neste ambito,
a par das acgdes de formagdo a decorrer no nosso Centro de
Instrucao, surgiu a LUNAARDT, que se dedica exclusivamente a
formacao dos Tripulantes de Cabine, e estda em fase de lanca-
mento a futura Academia de Aviacdo Civil de Angola [um novo
Centro de Instrugdo da TAAG], constituindo programas que se
completam e reforcam entre si. Alegra-nos também informar-
lhe que promovemos medidas de consciencializacao ambiental,
no interior da Companhia, e que 0s nossos avices reduziram em
41 milhdes de toneladas as emissoes de Dioxido de Carbono
(CO2) na atmosfera, em todas as suas rotas em 2012, através da
diminuicdo do consumo de combustiveis aéreos. Reduzimos
assim as nossas emissdes de gases que provocam o efeito estu-
fa, considerado como causa do aquecimento global, de acordo
com a maioria das investigacoes cientificas. O sucesso das nos-
sas iniciativas encoraja-nos e demonstra que estamos no cami-
nho certo, rumo a Exceléncia Operacional e Organizativa, como
também ficou comprovado com mais uma auditoria |I0SA a que
nos submetemos. Esta auditoria realiza-se de dois em dois
anos, com o objectivo de avaliar a gestao operacional e sistemas
de controlo de uma companhia aérea, e é indispensavel para que
mantenha o estatuto de membro da IATA. Pode assim confirmar
que estamos a fazer de tudo para que viaje sempre com conforto
e seguranca. Recordamos-lhe que a TAAG disponibiliza-lhe voos
directos entre Luanda e as capitais de alguns dos maiores cen-
tros de negdcio e turismo internacionais, efectuados com as
companhias congéneres em regime de partilha de coédigo (code
share], e opera com as suas proprias aeronaves para uma varie-
dade de destinos, conforme as nossas agéncias, o nosso website
(www.taag.com) e o nosso Call Center (923 190 000) podem-lhe
informar. Com as suas viagens, pode usufruir das vantagens
proporcionadas pelo cartao Umbi Umbi, o programa de fideliza-
¢ao que lhe permite acumular milhas sempre que viajar na
TAAG. E, rogamos, continue a comunicar-nos as suas impres-
sbes e sugestdes através do nosso Website, Facebook, Livro de
Reclamagdes e também da Linha - Dendncia (923 190 010).

Bem-vindo a bordo e faca uma éptima viagem.

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.21 — Compromisso Ambiental da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.22 — Participacdo da TAAG em Feira Internacional

Fonte: TAAG (2013)
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3.1.6 Politica de Gestdo da TAAG — Linhas Aéreas deAngola

De acordo a TAAG (2013), as linhas orientadoras da Politica de Gestdo da Companhia Aérea
Angolana, sdo: promover a orientacdo e focalizacdo nos resultados, garantindo que a
seguranca operacional, seguranca e a qualidade constituem a preocupacao central de todas as
atividades do negocio e assegurando a monitorizagcdo das atividades de cada departamento,
medindo e registando os progressos, a fim de assegurar uma melhoria continua; realizar todas
as operacOes da TAAG - Linhas Aéreas de Angola, E.P., de forma profissional e disciplinada,
honrando a mais alta tradicdo do setor do transporte aéreo. A seguranca das aeronaves e 0
conforto dos passageiros deverdo ser considerados da méaxima importancia; assegurar
eficiéncia organizacional através da gestdo e melhoria dos processos de trabalho, da
identificacdo dos riscos e da tomada de decisdo baseada em informacgdo proveniente do
sistema de monitorizagdo; desenvolver e manter o Quality Management System (QMS), o
Safety Management System (SMS) e o Security Management System (SEMS) da TAAG -
Linhas Aéreas de Angola, E.P.; promover a gestdo da mudanca, a aprendizagem e a melhoria
continua, desafiando o “status quo”, efetuando mudangas e utilizando a aprendizagem e a
partilha do conhecimento para identificar oportunidades de melhoria e aumentar a nossa
agilidade organizacional; gerir os colaboradores de forma a que estes facam seus 0s objetivos
da TAAG, definindo e divulgando as responsabilidades respeitantes a seguranca e qualidade,
reforcando a importancia das responsabilidades individuais e coletivas; demonstrando
empenho em relacdo a seguranca, saude, formacgdo e desenvolvimento dos Colaboradores
(TAAG, 2013).

Tendo por base a politica de gestdo da TAAG, a companhia aérea angolana, assume como
principais desafios, 0s seguintes: aumentar a qualidade do servigo prestado; promover um
espirito de coletividade entre os colaboradores; e, apoiar de forma continua, toda a rede de

parceiros que intervém no Setor Aeronautico Angolano.
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Figura 3.23 — Algumas estatisticas de Acdes de Formacéo realizadas na TAAG - 2012

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.24 — Relatorio respeitante a Formacdo TAAG - 2012

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.25 — Colaboradores TAAG em Formacao

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.26 — Colaboradores TAAG em Formacgéo “Sorri para Mim”

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.27 — Elementos da Acao de Formaciao TAAG “Sorri para mim”

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.28 — Tendéncias e Melhorias 2011-2012, TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Os trés desafios referidos resumem-se em Servico, Filosofia de Lideranca e de Gestdo como
drivers cimentados na estratégia da companhia aérea, contribuindo para a satisfacdo dos

clientes.

Figura 3.29 — Estrutura Organica da Dire¢do de Garantia da Qualidade

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.30 — IAMS da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.31 — Investimentos da TAAG em Sistemas Tecnoldgicos

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.32 — Evolucéo Passageiros Transportados TAAG 2002 - 2012

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.33 — Iniciativa TAAG de premiar/ reconhecer Colaboradores

Fonte: TAAG (2013)
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3.1.7 TAAG - Passageiros e o Negdcio da Carga Aérea

De acordo com a informacgdo disponibilizada pela TAAG (2013), a companhia aérea
angolana, no ambito da sua politica de gestdo encontra-se seriamente apostada em levar o
passageiro a todos os cantos do mundo. A companhia opera com as suas proprias aeronaves
para uma diversidade de destinos, voos nacionais e internacionais (TAAG, Revista Austral n.°
96, 2013).

De forma a alcancar o éxito, e como solucdo estratégica, alguns voos séo realizados com as
companhias congéneres em regime de partilha de cddigo (code share), entre Luanda e
diversas capitais, tais como: Paris, Bruxelas, Londres, Frankfurt, Amesterddo, Madrid, na

Europa, e Maputo, Lagos, Casablanca, Windhoek, em Africa.

Figura 3.34 — Rede TAAG
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Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.35 — Mapa de Rotas TAAG
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Fonte: TAAG (2013)

Procurando o caminho da exceléncia do servigo, a companhia angolana de bandeira,
disponibiliza aos seus passageiros servigos que permitem realizar reservas, check — in via
internet a 24 horas antes do voo, pesquisa de bagagem desaparecida, acesso ao programa de
passageiro frequente e a leitura da revista de bordo da companhia (TAAG, Revista Austral n.°
95, 2013). Como estratégia de fidelizacdo, a TAAG disponibiliza aos seus passageiros um
programa de passageiro frequente, de forma a poder oferecer um melhor servico e atribuindo
vantagens ao passageiro, denominado de Umbi Umbi (Anexo 2). A atribui¢cdo do nome ao
Progrma da TAAG, Umbi Umbi (Cicornia Abdimi), surge de um passaro muito comum na
fauna angolana que segundo a histdria tradicional anuncia as boas novas, aspirando voar mais
alto e também com a missdo de chamamento de outros p&ssaros para voarem consigo (TAAG,
Revista Austral n.° 95, 2013).
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Figura 3.36 - Imagem dos Varios Cartdes Umbi Umbi, TAAG.

UMbl mp

Fonte: Revista Austral n.°78 (2010)

Figura 3.37 — Imagem e grafismo do Umbi Umbi da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

A TAAG - Linhas Aérea de Angola, disponibiliza aos seus passageiros 0 acessso como
membros do Umbi Umbi Club: Classic, Silver, Gold e Corporate, apds a realizacdo de uma

primeira viagem.

O passageiro tem a possibilidade de aceder a categorias de cartdo do Programa de Fidelizagéo,

a medida gue vai acumulando milhas.
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Os membros do cartdo dispem das seguintes vantagens: utilizacdo de milhas acumuladas em
bilhetes prémio, para si ou outra pessoa e para o destino a sua escolha; usufruir de upgrades

de classe.

Figura 3.38 — Promogédo do Programa Umbi Umbi, na Revista AUSTRAL

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.39 — Promocdo do Programa Umbi Umbi, na Revista AUSTRAL

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.40 — Promoc¢ao do Umbi Umbi associado a celebracao dos 33 anos da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.41 — Promocao da Rota Luanda — Pequim, da TAAG
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Fonte: TAAG (2013)

Relativamente ao negdcio da carga aérea, a TAAG opera em regime de operacdo mista
(passageiros + carga aérea) e operacao full cargo, estando integrada em rede a nivel mundial,

adotando o Champ Cargo Systems.
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Figura 3.42 — Champ Cargo Systems adoptado pela TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.43 — Crescimento do Negdcio Carga da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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3.1.8 Servico ao Cliente

Segundo dados da companhia aérea angolana, desde 2010, a TAAG - Linhas Aéreas de
Angola, tem vindo a apostar num Servigo ao Cliente, com os objetivos de dar resposta a mais
de um milhdo de passageiros por ano (TAAG, Revista Austral n.° 78, 2010) (TAAG, Revista
Austral n.° 94, 2012). No ambito de uma estratégia de melhoria continua da qualidade do
servico, a TAAG — Linhas Aéreas de Angola, tem a disposi¢do: o Call Center e um website,

permitindo um contato mais proximo entre a companhia aérea 0s seus passageiros.

Figura 3. 44 — Mensagem aos Passageiros TAAG

No inicio de um novo ano, desejamos profundamente que todos os
seus sonhos se realizem e que as suas esperangas se possam con-
cretizar. Igual esperanca também domina a TAAG que vé as suas res-
ponsabilidades acrescidas, com a sua recente eleicdo para presidir,
durante um ano, ao Comité Executivo da AFRAA, verificada na 442
Assembleia Geral Anual. Esta apelou também para uma maior coope-
racao entre as companhias aéreas, cujas dificuldades sao similares, e
a criacao de condices de concorréncia equitativas para facilitar o seu
crescimento sustentavel, continuando a ser relevante a adopcao das
novas tecnologias e outras inovacoes. Aquela eleicao exprime o reco-
nhecimento internacional da TAAG, pela sua determinacao e exem-
plaridade na sua reestruturacao, mercé do grande esforco desenvol-
vido conjuntamente pelos seus 6rgaos de gestao e trabalhadores. A
TAAG vai continuar nesta senda, investindo nos seus profissionais,
infra-estruturas, procedimentos e formacao. Visando a exceléncia,
queremos melhorar o nosso servico ao cliente, em terra e a bordo,
conscios das dificuldades, mormente porque na vertente comercial, o
processo de mudanca de cultura € sempre mais moroso. Persistimos
no nosso convite para que utilize as ferramentas tecnoldgicas, postas
a sua disposicao, para maior comodidade, recorrendo ao Call Center
(939 190 000), aos pagamentos por Multicaixa, ao nosso Website e
check-in online [www.taag.com). A Linha- Dentncia (923 190 010) jun-
tamente com o Livro de Reclamacoes, o Website e o Facebook cons-
tituem meios eficazes para nos dar a conhecer o que verificar de erra-
do. Solicitamos a sua atencao, igualmente, para as promocoes que
temos estado a fazer para os diferentes destinos operados pela TAAG.
A responsabilidade social, que une a empresa a comunidade, vai con-
tmgar a ser praticada. Nesta edicao da Revista Austral pode obter
mais novidades sobre as nossas accoes, assim como informacoes
uteis para a sua viagem, incluindo o entretenimento e lazer. E nao se
esqueca dos beneficios e vantagens exclusivas que o Umbi Umbi Club
[Cr;iépgosgr::srr;iiotg‘f a TAAG quer agradecer e retribqir a sua dedi-
40, cor 0-se a fazer cada vez mais por si e a ser uma
COmpanh@ cada vez melhor. Por isso, os nossos melhores votos para
?;’Eﬁ:&z V;agigzéo;rr:fzonda as suas m{iiores expegtatjvas e que nos
NS A aeciericer SIE] companhra de referéncia. ‘Os nossos
0s pela sua fidelidade que proporcionam este

encon i3 i
" tro e didlogo constantes que, desejamos, reforcam ainda mais
0s seus lacos com a TAAG. :

Boa Viagem e prosperidades neste Novo Ano

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.45 — Check-in eletrénico TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.46 - Servigos de Apoio ao Cliente, TAAG.

SE SENTIU o

ALGUMA
IRREGULARIDADE -~
DURANTE

O ATENDIMENTO
LIGUE PARA: B

923 190 010

N Al ) oSS
DEN‘UNCIA/ m: ®

S
Al eavgntis 4 unm"‘r'
————

ne @ =y -

Fonte: TAAG (2013).
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O servico de Call Center da TAAG, além de se apresentar como uma vantagem para 0S
passageiros TAAG, visa contribuir para o decréscimo da afluéncia de passageiros as lojas da
TAAG. A companhia aérea angolana acredita que um telefonema a partir de qualquer ponto
do pais ou do mundo podera contribuir para a satisfagdo das necessidades dos clientes, como
por exemplo: reservas, horarios e rotas dos voos. Também apresenta-se como um importante
canal, através do qual, os clientes poderdo apresentar reclamacGes e solicitar quaisquer
informagdes (TAAG, Revista Austral n.° 78, 2010).

Figura 3.47 — Programa Linha Denuncia da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Quanto ao portal do Servico ao Cliente da TAAG, este inclui uma area de testemunhos e
perguntas frequentes, e ainda a possibilidade do utilizador enviar comentarios ou responder a
um Inquérito de Satisfacdo (disponivel no website, nas lojas e a bordo).
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Figura 3.48 — Inquérito de Satisfacdo TAAG, em inglés.

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.49 — Inquérito de Satisfagdo TAAG, em portugués.

Fonte: TAAG (2013)
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Aliado a estratégia de renovacdo e modernizacdo da companhia aérea, a TAAG disponibiliza
ao seu cliente um servigco de check-in no website da companhia (TAAG, Revista Austral n.°
78, 2010; TAAG, Revista Austral n.° 94, 2012).

De acordo com a TAAG (2013), o compromisso de modernizacdo da companhia, € um
processo continuo e exige o envolvimento de todos os trabalhadores, de forma a atingir a
exceléncia operacional, comercial, de servico ao cliente e financeira. Torna-se fundamental,
uma mudanca séria de atitudes e de comportamentos, transversal a todos 0s niveis
hierdrquicos da companhia aérea (TAAG, Revista Austral n.° 78, 2010).

De acordo com a informacédo disponibilizada na Revista Austral n.° 83 (TAAG, 2013), a
companhia aérea angolana continua a melhorar o servico prestado aos clientes, procurando a
exceléncia, de forma a atingir niveis elevados de satisfacdo, a salientar: a melhoria na

pontualidade; e, o lancamento de novas tecnologias.

Figura 3.50 — Aplicacdo TAAG para iPAD e iPHONE

Fonte: TAAG (2013)
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3.1.9 Produto TAAG e Servicos

A TAAG - Linhas Aéreas de Angola, como companhia aérea de bandeira, voa para varios
destinos internacionais, regionais e domeésticos, oferecendo um leque de servicos e produtos

aos seus passageiros tais como: conforto; seguranca; e, entretenimento a bordo.

Figura 3.51 — Compromisso TAAG com a Seguranca
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Fonte: TAAG (2013)
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O conforto a bordo das aeronaves da TAAG — Linhas Aéreas de Angola constitui a chave
para a satisfacdo do passageiro (TAAG, Revista Austral n.° 83). Aliada ao plano de
crescimento da companhia aérea, a aquisicdo de novas e modernas aeronaves tem sido um

marco fundamental a nivel de conforto e comodidade, nos voos de longo curso.

O entretenimento a bordo nas aeronaves da TAAG, varia de segmento para segmento

(primeira classe, business classe, classe econdémica).

De acordo com informacgfes da TAAG (2013), podemos caraterizar os trés segmentos da

seguinte forma:

Primeira classe - check-in prioritario; lounge de primeira classe; assentos de maior dimensao
e maior conforto; padrbes de exceléncia no servico de catering; selecdo cuidada de

entretenimento audio e video e videojogos.

Business classe - check-in prioritario; lounge de Executiva/ Business; excecional servigo de

catering; selecdo cuidada de entretenimento audio, video e videojogos.

Classe Econémica — caraterizado como sendo prestado aos passageiros um Servico
acolhedor; servicos de refei¢cGes a bordo; entretenimento audio e video, videojogos e bebidas

gratuitas.

Cada produto oferecido pela companhia, Primeira Classe, Business Classe ou Econdmica,
procura dar respostas aceitaveis as necessidades dos passageiros, de modo a satisfazé-los e

superar expetativas, visando o crescimento da Companhia Aérea Angolana.
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3.1.10 TAAG - Aeronaves

No ambito da sua politica de gestdo de seguranca operacional e qualidade, a TAAG — Linhas
Aéreas de Angola, encontra-se fortemente empenhada em reestruturar a frota de aeronaves. A
companhia aérea angolana é constituida por uma frota Boeing, moderna, sendo pioneira, a
operar em Africa (777-200, 777-300, 737-700), e contribuindo para padrdes de eficiéncia
internacionais. De acordo com dados de 2013, a TAAG - Linhas Aéreas de Angola,
transportou aproximadamente 200 mil passageiros em todo mundo (TAAG, Revista Austral
n.° 96, 2013).

Tabela 3.1 - Frota da companhia aérea angolana.

Aeronave Total Passageiros Rotas

Boeing 737-200 3 130 Doméstico

Boeing 737-700 5 120 Doméstico e Regional
Boeing 777-200ER 3 255 Longo curso

Boeing 777-300ER

3]
Lad
(=]
n

Longo curso

Total 13

Fonte: wikipedia [2016.02.10]

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -
Departamento de Aeronautica e Transportes
91



José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

Figura 3.52 — Frota TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Com a aquisicdo das novas aeronaves, a TAAG — Linhas Aéreas de Angola reduziu em 41
milhdes de toneladas as emissfes de Dioxido de Carbono (CO2) para a atmosfera em toda a
sua operacgdo, em 2012. A companhia aérea angolana é membro do grupo de trabalho, Green
Team da IATA, programa de reducgédo de impacto ambiental, permitindo a reducgéo e poupanca
do consumo de combustiveis pelas aeronaves, equivalente a cerca de 35 milhdes de ddlares no
periodo de um ano (TAAG, Revista Austral n.° 96, 2013).

Figura 3.53 — Equipamentos Eficientes a nivel energético, nas operacdes da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 3.54 — Trator Eficiente nas Operacdes da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

3.1.11 A TAAG como “veiculo” de posicionamento de Angola no Mundo

Apesar da enorme diversidade patente em Angola, geograficamente, o pais é formado por 18
Provincias e o0s seus habitantes falam sete linguas maternas totalmente diferenciadas,
praticando habitos e costumes diversificados. A TAAG, como empresa de referéncia na
sociedade angolana, tem apoiado fortemente o fomento da cultura angolana, com diversas
iniciativas: apoio a musica angolana; apoio as atividades comunitarias; incentivo a pintura e

artes plasticas; e, apoio ao desporto.

De acordo com a TAAG (2013), a companhia aérea angolana tem reconhecido os valores
culturais e desportivos em Angola, que constituem o orgulho nacional e que servem para
aumentar a qualidade de vida dos povos, de certa forma, valorizando e divulgando de varias
formas (TAAG, Revista Austral n.°79, 2010).
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Figura 3.55 — Flyer Promocional da TAAG

Fonte: TAAG (2013)

Figura 3.56 — Flyer Promocional da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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A TAAG - Linhas Aéreas de Angola, assume uma especial relevancia para colocar Angola no
Mundo, assumindo uma posicao de relevo geo-estratégico na Africa Austral, no Continente
Africano e no Mundo. As figuras seguintes sdo patentes do desenvolvimento da capital

angolana, Luanda, no mundo moderno.

Figura 5. 57 — Panorama diurno de Luanda, Angola, 2013.

Fonte: Elaboracao Propria
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Figura 5. 58 — Panorama noturno de Luanda, Angola, 2013.
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Fonte: Elaboracédo Propria.

Figura 3.59 — Aposta na modernizacéo de aeronaves por parte da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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O Capitulo IV diz respeito a Discussdao dos Resultados. Nesta fase utilizamos os dados
obtidos através da entrevista realizada aos diversos responsaveis pela TAAG — Linhas Aéreas

de Angola, realizada em Luanda, Angola, em 2013.

O capitulo inicia-se com a andlise e discussdo de resultados. No decurso desta fase, foi
utilizada a andlise dos dados obtidos com recurso & entrevista. Todavia, é intencdo dar a
entender, através da analise dos dados as bases de sustentacao das conclusfes da investigagéo.
Utilizando as entrevistas, pretendemos enriquecer e dar maior credibilidade a todas as

conclusdes finais que virdo no ponto seguinte.

4.1 Analise e Discussdo de Resultados

Tabela 4.1 — Resultados obtidos, questfes 1, 2 e 3.

Questoes:

Q1-De que modo
determinam o perfil
do passageiro TAAG-
Linhas Aéreas de
Angola?

Q2- Qual a
periocidade da
avaliacéo do perfil
do passageiro
TAAG-Linhas
Aéreas de Angola?

Q3-De que forma a
Qualidade e a
Satisfacdo
constituem factores
competitivos na
TAAG-Linhas

Respostas: Aéreas de Angola?

3 em 3 meses
(inquéritos de
satisfacao) »

Cmdte. Rui Carreira | Inquéritos de
Satisfacdo (no

momento de aquisicao

Utilizar a Qualidade
para satisfazer o
cliente. Nos voos

dos bilhetes). diferentes domesticos e
nacionalidades regionais a
(angolanos, concorréncia é

estrangeiros, PAX em
transito). O inquérito
encontra-se
disponivel nas lojas
de venda, a bordo, e
nos balc@es de check-
in. Podemos
segmentar o perfil
passageiro TAAG
em: Turistico/ Etnico/
Business.

relativa, nos voos
intercontinentais a
concorréncia é forte.
Ir ao encontro das
necessidades,
ajustando o servico
de modo a criar
vantagens perante 0s
concorrentes. Em
relacdo a TAP, no
LIS-LAD, quota de
mercado superior &
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da TAP com a
abertura do OPO,
excesso bagagem
permitida a bordo,
franquias ajustadas a
diferentes classes.
Equipamento B777-
300 (vantagem)»
frota moderna.
Crescimento no
Load-factor médio e
préatica de precos
mais competitivos
sem penalizar o yield.
Revenue
Management &
Pricing
acompanhados 24h»
constitui uma mais
valia para a tomada
de decisdo. Temos
gue por em prética
politica de
desenvolvimento de
novas rotas, de modo
a acompanhar
necessidades do

mercado.
Dr. Domingos Aposta: no check-in
Sebastido (seguranca de

primeira linha faz
leitura do documento
de embarque);
enfoque na formagéo
(inglés, francés e
Portugués); “Sorriso”
(planos de formagéo
check-in, avaliagéo
de formacéo
continua); “Tempo”
(balcGes self check-in
nédo existem em
Luanda, foram
retirados); “Excesso
de Bagagem” (propor
sistema de
encaminhamento de
modo a ndo entupir a
fila); Qualidade e
Seguranca (Ghassist
» personalizar
servicos); Aeroporto-
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TAAG-Handling
(propor “sistema de
incentivos a
produtividade”).

Dr. Teixeira da
Cunha

Os principais
mercados para a
TAAG, sdo: LISBOA
e o cliente GRUPO
(Corporate). Através
da area Corporate,
estabelecer acordos
com principais
empresas e propor
pacotes atrativos com
vantagens (Teixeira
Duarte, por exemplo).
Importante reforgar
aposta no canal
MultiCaixa
(multibanco).

Temos problemas de
slots, por exemplo
segundas-feiras
operagéo LIS e GIG,
leva a
constrangimentos e
implica esforcos de
gestdo na infra-
estrutura. E
necessaria a
diferenciacdo dos
servicos de handling
prestados pela
Ghassist (em que a
TAAG é acionista).
IAMS (encontra-se
em fase de instalacéo
: definicdo de
indicadores de
performance;
pretende-se que seja
autébnomo e de
“coordenagao
operacional”
(avaliagéo da
operacdo diaria
reportando atrasos,
volume PAX e load-
factor)). As raz0es
que levaram a TAAG
para a “lista negra”
foram
fundamentalmente
problemas de
seguranca » levou a
refundacdo da
companhia aérea, e
movimento em curso
de modernizagéo.
Para a organizagéo e
qualidade, em curso,
implementacéo de
informatizagéo de
dados em tempo real
(através do SAP e BI,
areas financeiras e
outras). Associada a
qualidade e
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satisfacdo, a TAAG
ambiciona
desenvolver negdcio
aviacdo, com a
abertura, quando
possivel do LAD-
LHR e LAD-CDG,
usando B777-300, e
também
eventualmente para o
mercado norte-
americano. Qualidade
e Satisfacdo sdo
fatores competitivos
paraa TAAG. Ap6s
desembarque, PNC
(iniciativas a bordo),
“orgulho patriota e/ou
tristeza” » marca
TAAG avaliada do
ponto de vista do
consumidor.
Relativamente aos
concorrentes, na frota
B777, diferenciagdo
do equipamento (first
e executiva » pitch
maior do que o da
TAP).

Dr. Sénia Hespanhol

Dr.2 Eva Correia

Ainda n&o tem base de
dados do perfil do
passageiro.

N6s no Departamento
de Marketing temos a
cargo: melhoria da
imagem; Linha
Denuncia; Servico
“Trio” (check-in
online; call center
(informag0es de
precos e voos);
Multicaixa; avaliacdo
de viabilidade rotas;
participacdo em feiras.

3 em 3 meses
(inquéritos): tipo;
classes; n.° vezes que
viaja; motivo da
viagem. E importante
analise para impor
politica de precgos e
promocaes.

E muito importante a
Satisfacao.
Fundamental,
implementar servigos
para incremento dos
niveis de satisfagdo;
existem lacunas a
nivel interno »
Programas “sorri para
mim” (LUNAART-
DT); parcerias com
servicos de Catering
(LSG - SKY Chefs).
Por norma dispomos
de formacéo pontual
e “refrescamentos”,
temos 6 meses de
formagé&o (Curso
Geral de Aviagéo
CG20). A nivel da
qualidade do Produto
TAAG, encontra-se
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Padronizado. Existe
um Comité de

Padronizacao que se
reline mensalmente.

Dr.2 Agnela Barros

Ir responder do ponto
de vista da Qualidade
da Revista Austral. E
a melhor revista
angolana segundo a
Marktest. Transmite a
cultura angolana;
temos problemas de
distribuicéo
(obrigatdria estar a
bordo das aeronaves;
sd0 necessarias
auditorias a
distribuicdo da
revista. Problemas
registados a serem
resolvidos em
reunifes do Comité
Padronizacdo. Na
revista, introduzem
aspetos culturais, o
gue constitui numa
mais valia as demais
revistas; é
fundamental
organizagéo da
politica de
distribuigo.
Problema: capacidade
de resposta. Revista
de qualidade »
Fotografo da Revista
Austral ganhou
“Prémio Nacional de
Jornalismo”.

Dr.2 Joaquina José

Neste momento a
TAAG esta a dar
passos concentrados
na recolha de
necessidades de modo
a redefinir o produto
TAAG (Programa
Padronizagéo).
Passageiro Frequente
(UMBI UMBI).
Pesquisa através de
inquéritos. Ainda ndo
esta definido o0 modelo

Processos Servicos
ao Cliente (no &mbito
da gestéo integrada
esta mais proxima da
Qualidade). Pelo
menos 1 vez por ano
(campanha anual »
cultura da qualidade).
Avaliacgéo Perfil
versus Percurso (1
Vez por ano) »
Questionario de
Avaliacdo (caminha

A gestdo de topo
deve comecar a olhar
como fatores
estratégicos, a
qualidade e a
satisfacdo
(encontram-se
correlacionados com
a seguranca). Tem
que haver
investimento em
safety, security e
satisfacdo. Utilizar o
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de avaliacdo (Equipa
Padronizacao » falar
do produto TAAG,;
neste momento séo
uma serie de
iniciativas). Visao
Estratégica: a gestdo
de topo tem
consciéncia do
caminho a seguir.

para o Sistema
Integrado). Processo
em Curso de
Avaliacdo da
Satisfacdo do Cliente.

“cliente mistério”
como uma mais valia
para a companhia
aérea. Este sistema de
reporte ndo vai até a
bordo.

Dr. Manuel Roseira

Perfil do Produto
CARGA TAAG: preco
(de acordo com as
necessidades do
cliente e tipologia do
produto/mercadoria;
qualidade é seguranca
(evitar/minimizar
danos, ser pontual com
0 Servigo);
cumprimento das
reservas; canal de
distribuicdo (carta de
porte e faturacdo) »
sistema controlo de
operag0es de carga
CargoSpot (ndo esta
implementado em toda
a rede; esta nos voos
intercontinentais;
existem dificuldades
Nos VOOoS
regionais/domésticos).
De forma a reforcar a
gualidade do produto
TAAG, usamos o
Champ Cargo
Systems, o Global
Customers (link com
as Alfandegas),
criacdo de Linha de
Apoio ao Cliente
(integrado no website
e informacdo da carga
aérea). Importante
simplificar processos
de modo a criar valor
para o cliente e
contribuir para a
satisfacdo e qualidade.

Seguranca, Rapidez e
Eficiéncia no
Transporte »
Qualidade e
Satisfagdo. Temos
que acompanhar o
cumprimento dos
acordos (atendendo a
tipologia de carga).
Tendéncia crescente
no negécio da carga e
do correio
(pontualidade,
regularidade, tarifas
competitivas,
seletivos em tipologia
de mercadoria
(segmentacdo de
tarifas), capacidade
da oferta em
conformidade com as
exigéncias do
mercado, B777,
B737-200 (voos
mistos)).
Fundamental
formacéo na area
afeta a carga e ao
correio: cargas
perigosas (2 em 2
anos); acoes de
refrescamento; cursos
de security e safety.
Fazer o levantamento
das necessidades e
depois o Centro de
Formacao age e
estabelece o respetivo
calendario. Fazem a
monitorizacado através
da plataforma de
gestdo (SAP).
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Encontram-se a
implementar o IAMS.
Cumprem Politica da
Qualidade da TAAG,
exigida a nivel
internacional no
negdcio da carga e do
correio.

Dr. Paulino Silva Em termos de
formacdo e
desenvolvimento do
potencial humano, a
qualidade e satisfacéo
sdo fundamentais
para 0 sucesso da
companhia aérea.
Desde 2011, existe na
TAAG um Programa
de Desenvolvimento
de Competéncias.
Desde 2008, existe a
Direcéo de
Formacéo. Aposta na
envolvéncia dos
colaboradores
internos nos
Programas de
Formacdo. Hoje é
pratica comum, quem
entra na TAAG,
comeca como CGT
(Curso Geral
Transversal) e
frequenta o CG20
(Curso de Aviagéo).
A avaliagdo também
serve para potenciar
colaboradores que
nunca fizeram
formacdo deste tipo.
Existem também
Programas destinados
ao Front Office
(Umbi Umbi). A
destacar o Programa
“Sorri para Mim”,
transversal a todos na
companhia, para
reforcar os Valores e
Objetivos da TAAG.
De Fevereiro a Abril
de 2013, 928
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colaboradores
submeteram-se ao
Programa “Sorri para
Mim”. No passado,
havia um défice na
area da Formagdo.
Foi uma situagéo que
condicionou a
colocagédo da TAAG
na “lista negra”.
Mudanca de Atitudes,
como resolver?
Apostando na
Formacéo. Todavia,
existe muitas vezes
resisténcia a mudanca
colmatada com
formacédo de modo a
serem uteis a
organizagéo.

Dr.2 Patricia Halm

PAX TAAG: cliente
negacios; segmentado
por internacional,
regional, doméstico;
masculino
maioritariamente;
adesdo ao Umbi Umbi
via Website.

Apds a adesdo ao
Umbi Umbi, como
determinamos o perfil
do PAX? Homem
Negdcios versus
Familia (hd muito a
fazer » internacional e
domestico).
Identificacdo racional
e emocional com o
produto. No caso da
Delegagéo Francesa,
inicialmente houve
problemas de
comunicagdo (na
transi¢do do cartéo
provisorio para o
cartdo definitivo) »
houve fragilidades na
passagem de
informacéo e na
logistica. Solucéo:
distribuicdo a partir de
Lisboa para todo o

A qualidade é um
fator critico de
sucesso em qualquer
negdcio. Como
Companhia de
Bandeira, identifica-
se referenciais
angolanos (valores,
familia, afetos).
Identificacdo
emocional dos PAX
angolanos com a
Companhia (“é a sua
companhia!”). H4 um
caminho: 4 C ‘s que
servem de azimute
(crescimento,
capacitacéo, controlo,
cliente). As cores de
base ao cartdo Umbi
Umbi encontram-se
em conformidade
com as cores
nacionais angolanas.
No ambito da
satisfacdo, hd a
necessidade,
existéncia e
posicionamento da
companhia aérea»
identificacdo do
mercado
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mundo. Existem falhas internacional. A

na informacao a bordo persisténcia em
relativa ao Programa ultrapassar

Umbi Umbi. Tem que necessidades em
haver melhorias periodos conturbados
significativas ao continuam a ser o
Programa, oferecendo DNA da Companhia
promocdes validas aos Aérea. O cliente

seus membros. identifica a TAAG

como companhia
aérea forte (ligacdo as
Provincias/ ligar
Angola ao Mundo)»
simbolo forte da
Nacdo. Associado ao
Crescimento:
modernidade do pais;
players estrangeiros
(China, Portugal,
Brasil). PAX TAAG
exigente por
comparagédo com
outras realidades.

Dr. Pimentel Araljo Integracdo dos varios
manuais (IAMS) é
uma condigao
fundamental para
proporcionar
melhorias na
Qualidade do Produto
TAAG. Também em
Dezembro de 2013,
entrara em vigor a
ISO 9001:2008. «<E
extremamente
importante para as
Companhias Aéreas
n&do estarmos
satisfeitos com o que
alcangcamos». A
TAAG preocupa-se
com o passageiro. No
que toca a novas
tecnologias, nos voos
intercontinentais
(LIS_LAD), cerca de
150 pax em termos
médios, ja utiliza o
check-in on-line; nos
voos domésticos, 0s
passageiros também
comegam a adotar
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este sistema, contudo
em numero inferior
em relagdo a
realidade dos voos
intercontinentais.
Para 0 sucesso da
companhia é
necessario colmatar o
défice de pessoal
qualificado (areas
operacionais,
administrativa, e
apoio logistico, entre
outras). A gestdo do
pessoal de bordo tem
melhorado, mas
continua a estar
distante das préaticas
internacionais
(existem desafios na
componente de
seguranga de voo e na
vertente comercial).
E fundamental uma
mudanga de cultura a
todos os niveis da
empresa e que devera
marcar a diferenca na
postura do pessoal de
linha da frente face a
um cliente exigente e
heterogéneo no
comportamento. Ha
falhas criticas na area
do atendimento ao
cliente, emterrae a
bordo.
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Tabela 4.2— Resultados obtidos, questdes 4, 5,6 e 7.

Questoes:

Q4-A TAAG- Q5-Existe Q6- Em tracos | Q7- A nivel
Linhas Aéreas algum manual | gerais, quais organizacional,
de Angola interno de sdo as linhas em que nivel é
encontra-se Gestdo da mestras da definida as
certificada na Qualidade? Politica de Politicas de

Respostas: Gestéo da Qualidade, em | Qualidade?
Qualidade (por vigor na Sao
exemplo, norma TAAG-Linhas | transversais a
1SO 9001:2008 Aéreas de todas as
OU Versao mais Angola? hierarquias?
recente)?

Cmdte. Rui ISO 9001:2008 » | Sim. Corporate | Encontram-se As Politicas da

Carreira até 31 de Quality Policy | elencadas no Qualidade séo
Dezembro de Manual Corporate definidas no
2013, sera (Aplicavel as Quality Policy | Conselho de
implementada areas Manual. Administracéo.
(meta a atingir). | operacionais). As Politicas de
Certificacdo Qualidade
IOSA (a nivel encontram-se
operacional) » a refletidas no
TAAG jase Corporate
encontra Quality Policy
certificada. Manual.

Dr. Domingos

Sebastido

Dr. Teixeira da

Cunha

Dr. Sonia

Hespanhol

Dr.2 Eva Correia Sim. Areas de

Suporte.

Dr.2 Agnela Barros

Dr.2 Joaquina José | Ainda ndo esta. N&o. No &mbito | H& necessidade | Definidas a
Estamos a da IOSA, de clarificar a nivel de topo »
trabalhar nesse Corporate Politica da passagem a
sentido. Inicio policy Manuel Qualidade da todos o0s niveis
em 2014 (areas (CPM). TAAG (elemento
de Suporte, Caminhamos (encontra-se estratégico).
certificadas pela | para a criagéo. diluida em
ISO 9001:2008). | Manual Gestdo | documentos).

Area Operacional
» IOSA.
Ambiente ndo.

Integrada da
TAAG (IAMS)
» iniciativa da
IATA
(conjugacdo do
IOSA + ISO

Pela experiéncia
IOSA, o
enfoque da
companhia esta
no safety
(politica de
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9001:2008).

safety). Ha
necessidade
expressa de
criacdo de uma
verdadeira
Politica de
Qualidade.

Dr. Manuel
Roseira

Dr. Paulino Silva

Dr.2 Patricia Halm

Dr. Pimentel
Araljo
Tabela 4.3 — Resultados obtidos, questfes 8, 9, 10 e 11.
Questoes:
Q8-Como Q9- A nivel de Q10-Como é Q11-Quais as
avaliam a reclamacoes, existe em gerida a imagem | principais
Qualidade e a vigor procedimentos da TAAG-Linhas | plataformas de
Satisfacdo nos para a gestao de Aéreas de comunicacao
servicgos da reclamacfes? Angola? utilizadas na
Respostas: | TAAG-Linhas Q9.1-Se sim, qual a gestdo da marca
Aéreas de percentagem de TAAG-Linhas
Angola? reclamacgoes ao ano? Aéreas de
Angola?
Cmdte. Rui A companhia A Gestdo de Reclamagdes | Branding: criacdo | Website; Estacdo
Carreira aerea encontra-se | encontra-se na Dire¢do do | da verdadeira Luanda Antena
no momento, no | Servigo ao Cliente. culturada TAAG; | Comercial
processo de Existem vérios canais: aumentar a (programa
refundacéo. formulario, email, qualidade do semanal); Call
Operagédo: IOSA, | telefone (call center), servigo; participar | Center (“imagem
2 em 2 anos linha denuncia. Tentar em Seminarios; falada”);
(resultados detetar reclamac@es na proporcionar aos Patrocinios
excelentes). Se origem e proceder a Colaboradores (Responsabilidade
ndo passa, perde | respetiva resolucéo. formacao Social).
associagdo a Existe pequena (comportamento a
IATA. Grau de percentagem de bordo);
Satisfacgdo: reclamac@es ao ano. estabelecer
encontra-se em parcerias
curso. estratégicas. Um
processo de re-
branding poderia
ser interessante
para a companhia
aérea.
Dr. Domingos
Sebastido
Dr. Teixeira Gestdo da
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da Cunha Imagem:
padronizar a
imagem
corporativa de
forma
centralizada;
fomentar
companhas
comerciais.
Anualmente existe
um concurso com
0 objetivo de
cuidar da imagem
(mupis, outdoors,
comunicacgao com
0s media).
Dispomos:
Executive Center
(empresas); linha
do Ponto
(dinamizar junto
das autoridades);
redes sociais
(facebook); revista
AUSTRAL.
Distribuicao
(aposta no canal
direto; agentes
representam
aproximadamente
40%). Comercial
(a nivel de trafego
regional, capturar
trafego Addis
Abeba e
Johannesburg). A
nivel estratégico,
estabelecer
acordos com
outros operadores
aéreos, entrar em
alianca de
Transporte Aéreo.
Proximos 2 anos,
criacéo de
Gabinete de
Relacgdes
Internacionais.

Dr. Sonia Irei responder do
Hespanhol ponto de vista da
DRH. E
fundamental a
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aposta na
Qualidade e
Satisfagdo. Até
2007, avaliadvamos
o0 desempenho dos
Colaboradores
(avaliagéo
desempenho anual
(chefias); se ndo
obteve aprovagéo
» frequéncia de
programa de
formacao
ajustada). Apds
2007, avaliacdo do
Potencial humano
(teste
psicotécnico, de
modo a
reenquadrar
guadros. Teste
Capital Humano,
visa identificar
capacidades.
Formacéo
continua: 3e 6
meses (piloto).
Definicéo anual
das necessidades
de formagéo para
ano seguinte.
2011: a McKinsey
propbs um
Programa de
Academia (30
colaboradores/ano,
minimo
Licenciatura »
formacdo dentro
da Companhia). A
partir das
avaliacOes de
desempenho,
determinar o
potencial dos
colaboradores;
como controlam
(chefias diretas);
Codigo de Etica
(serve de
diretrizes para o
bom desempenho,
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caso ndo cumprem
serdo punidos).

Dr.2 Eva Inquéritos de Existe Livro de Facebook (redes N4o existe
Correia Satisfacdo (a Reclamac6es. Disponivel | sociais); Programa de
bordo e no nas Escalas e Lojas. patrocinios (acGes | Gestdo da Marca
Website da Também dispomos do sociais, TAAG. Tentamos
TAAG). Temos email: instituicoes, divulgar o
intencdo de reclamacoes@flytaag.com | seminarios, Produto na:; TPA,
colocar também O prazo estimado para palestras); Record; TV
no sistema de resolucdo é de 1 semana. | divulgacdo dos Globo; 5 réadios;
entretenimento. servigos; Website; | Outdoors, Mupis;
distribuicdo Posters; Revistas
interna/ Boletim e em Jornais.
Informativo.
Dr.2 Agnela
Barros
Dr.2 Joaquina | Avaliacéo: O processo esta definido | Aspeto Seguranca
José através de (responde a necessidade (anivel da
indicadores (neste | da qualidade). Ha clara industria). SMS
momento ainda redefini¢do dos processos. | (Safety Manual

ndo se encontram
alinhados com as
diretrizes).
Tolerancia zero
(pontualidade).
Comités de
Gestdo (Areas
Financeira e
Comercial).
Satisfacdo de
Servicos
(necessita
aperfeicoamento).
Avaliagéo
Qualidade Interna
(é um problema)
» cultura de
gestdo
preocupante.
Fator de
Competéncia»
Quem vai aferir a
avaliacdo do
Sistema (tem que
ser
independente).

System) » foco no
controlo e redugao
a zero acidentes;
promocao
métodos
minimizar riscos e
perigos
operacionais;
acoes
desenvolvidas no
ambito (formacéo
“atendimento ao
cliente” » “sorri
para mim”) »
situacdo que nédo
ha sorriso a bordo.

Dr. Manuel
Roseira

Dr. Paulino
Silva

Dr.2 Patricia
Halm

No ambito do
Umbi Umbi,
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enquanto elemento
da marca TAAG,
tem sido gerida
com cuidado, indo
ao encontro das
expetativas e
necessidades dos
PAXs,
correspondentes
ao DNA da
Companhia Aérea.
Constitui uma
Orientacéo para o
Cliente. Constitui
elemento
dindmico do CRM
mais moderno.

Dr. Pimentel
Araljo
Tabela 4.4 — Resultados obtidos, questdes 12, 13 e 14.
Questoes:
Q12-Um dos objetivos | Q13-Como é que é Q14- Em termos
das companhias aéreas | gerido o Programa | ambientais, na
prende-se com a de Passageiro atualidade, a IATAe a
fidelizagdo dos seus Frequente da ICAO impdem
clientes, no caso das TAAG-Linhas diretrizes de @mbito de
Respostas: companhias aéreas, Aéreas de Angola? | compromisso

esta realidade pode ser
constatada através da
evolucéo crescente do
Cartéo Passageiro
Frequente. Na TAAG-
Linhas Aéreas de
Angola, qual é a
realidade? Poderéo
disponibilizar
Estatisticas/Indicadores
de forma a analisar e
contextualizar esta
realidade?

ambiental por parte
das Companhias
Aéreas, quais as
principais
contribuicées da
TAAG-Linhas Aéreas
de Angola, de forma a
contribuir
positivamente para
esse COmpromisso, e
guais as contribuicdes
para a gestdo da
marca?

Cmdte. Rui Carreira

UMBI UMBI: A gestdo
do Programa encontra-se
a cargo da UCALL.

RecomendacGes da
FEGA (diminuicao das
emissdes CO2, jaem
implementacdo).
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Medidas
ambientais/operacionais.
Adeséo ao Programa
Europeu da compra de
créditos/quotas relativas
as contribuicdes das
emissdes ambientais.
Frota Moderna: a nivel
doméstico e regional
(medidas também s&o
transversais). “Green”
associado a marca
TAAG » participacdo na
Feira do Ambiente. A
revista de bordo também
constitui um importante
canal de divulgacéo da
marca TAAG.

Dr. Domingos
Sebastido

Dr. Teixeira da
Cunha

Dr. Sénia Hespanhol

Dr.2 Eva Correia

Em termos de
Marketing (Feiras);
UCALL (Area
Comercial).

Colaboracdo com o
“Planeta Terra”.
Participagdo na Feira do
Ambiente. Patrocinio da
Palanca Negra.
Programas de Reducéo
de Emissdes de CO2 e
Ruido.

Dr.2 Agnela Barros

Dr.2 Joaquina José

Iniciativas no &mbito do
combustivel (controlo
emissdes CO2) » “green
team”. A nova tendéncia
concentra-se na
aquisicao de
equipamentos “green”
(reducédo emissodes):
tratores carga de
bagagem com motores
elétricos, por exemplo.
Seguranca Operacional
(ICAO) » FEGA,
possibilitando reducdo
coNnsumos, poupancas,
conjugacéo de esforgos
(“Green Airline”).

Dr. Manuel Roseira

Dr. Paulino Silva

Dr.2 Patricia Halm

Outsourcing UCALL
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(100% de capitais
angolanos). Existe
quase ha 5 anos,
sendo uma referéncia
no mercado.

Dr. Pimentel Araljo

Perante os resultados obtidos aos varios responsaveis pela companhia aérea angolana,
Presidente do Conselho de Administracdo, Administradores, Diretores e Responsaveis de
Areas, constatou-se que apesar de haver um reconhecimento da qualidade e satisfagdo como
elementos imperiosos para o sucesso e longevidade da TAAG — Linhas Aéreas de Angola,
nem todos os entrevistados reconhecem a existéncia de determinados instrumentos/ politicas
subjacentes a Qualidade e Satisfacdo. Alguns dos entrevistados quando se questiona
qualidade, remetem na maioria das vezes para seguranca (safety), ndo dando a minima
atencdo a qualidade a nivel organizacional e a nivel do produto/ servico TAAG. Parece existir
um problema de reconhecimento da existéncia de um Manual da Qualidade, confundido na
maioria das vezes com a Politica de Seguranca (Safety), dos principios de base a um sistema
de qualidade e também de ambiente. Foram poucos os entrevistados que reconheceram a

existéncia da mudanca da companhia para a implementacéo do IAMS.

Detetou-se um problema sério de atitudes existentes nos Colaboradores da TAAG, sendo
necessario e urgente um Programa de Gestdo de Mudanca de Atitudes para implementacéo da
exceléncia, e que se reflita no quotidiano da companhia, transparecendo para a prestacdo do
produto/ servico TAAG, quer seja a nivel de passageiros quer seja a nivel do negdcio da carga

aérea.

Apesar dos esforgos a nivel dos planos de formacdo da TAAG, tem que haver por parte da
companhia aérea uma estratégia para capacitacdo de colaboradores e motivacdo destes;
contratacdo de pessoal qualificado nas varias areas da aviacdo, face as exigéncias
internacionais do setor. Tem que haver na TAAG, uma estratégia forte de formacéo e treino

para se atingir a exceléncia.

Relativamente & Cultura e Clima da TAAG, parece existir sérios problemas na organizacao,
onde se recomenda uma Politica ativa com o objetivo de promover melhorias das condi¢Ges

de seguranca, higiene, qualidade no trabalho.

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -
Departamento de Aeronautica e Transportes
116



José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

E imperioso haver uma Politica de Responsabilizacio e Promocdo em funcdo da

produtividade.

Nos diversos niveis organizacionais, também parece existir um défice de comunicacdo. Nem
todos parecem entender os principios de gestdo da companhia e 0s drivers para 0 sucesso,
onde se sugere a implementacdo de uma Politica de Comunicacdo Interna mais eficiente e

eficaz.

A nivel de auditorias, a preocupacdo continua a ser no ambito da seguranca (safety),
nomeadamente as auditorias IOSA. Ndo se fala em auditorias de ambito comercial, de
avaliacdo do produto TAAG, apesar de escrever-se muito sobre o tema a nivel institucional,

na préatica ndo é evidente a sua existéncia.

Recomenda-se a criacdo de um Gabinete Técnico, independente das vérias areas existentes,
estando este subordinado ao PCA (Presidente do Conselho de Administracdo), com a missao
de realizar e monitorizar de forma independente, com carater educativo e ndo punitivo, um
ambicioso e verdadeiro Programa de Melhoria Continua do Produto TAAG, ndo estando
somente em consideracdo a seguranca, mas sim, todas as outras variaveis tangiveis e
intangiveis, imperiosas ao sucesso da companhia aérea angolana, de modo a ser considerada

uma referéncia em Angola, em Africa e no Mundo.

Face aos resultados obtidos, parece existir eventuais “falhas” entre os diversos players em
parte responsaveis pela prestacdo do produto/ servico TAAG, nomeadamente: agente de
handling e gestor aeroportuario. Neste ambito, é fundamental haver uma estratégia de
parcerias estratégicas de modo a permitir resultados de melhoria no produto/ servico TAAG
(melhor organizagdo de espacos nas infraestruturas aeroportudrias; melhor avaliagdo de
fornecedores; melhoramento dos equipamentos subjacentes a atividade de handling, mais

modernos, com maior eficiéncia e conforto (qualidade)).

Ao longo do processo de recolha de dados, também € de salientar a total abertura e também
em alguns casos a dificuldade de alguns entrevistados, no que toca as respostas propriamente
ditas, como alguma inércia em responder perante factos importantes relacionados com os
elementos que conduzem a Qualidade e Satisfacdo como elementos chave para o sucesso da
TAAG — Linhas Aéreas de Angola.
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Em grande parte os resultados obtidos no presente estudo, bem como as recomendacdes/
sugestdes de melhoria, encontram-se em sintonia com 0s principios base a nivel teorico

(revisdo da literatura face ao tema) referenciados no Capitulo 1.

Figura 4.1 — Tapete de bagagem - lado AR, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda,

Angola

Fonte: Elaboragao Propria.

Tem que existir melhoramentos a nivel tecnolégico e melhorias de organizacao nesta area do

aeroporto de modo a ndo comprometer a Qualidade e Satisfacdo do Produto TAAG.
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Figura 4.2 — Area destinada a contentores de carga aérea - lado AR, Aeroporto “4 de

Fevereiro”, em Luanda, Angola

Fonte: Elaboracdo Propria.

Figura 4.3 — Autocarros Ghassist, lado AR, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda,
Angola

Fonte: Elaboracéo Prdpria.
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Recomenda-se melhorias a nivel do equipamento prestado nas atividades de handling, de
modo a ndo comprometer a Qualidade e Satisfacdo do Produto TAAG.

Figura 4.4 — Areas destinadas ao check-in Primeira Classe e Classe Executiva,
Atendimento Especial, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda, Angola

Primeira Classe Atendimento
First Class Especial

. Special
Classe Exec a dance

v

Business Class & ‘ . @ ? 3

ulibl  mpi

Fonte: Elaboracdo Propria.
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Figura 4.5 — Area destinada ao check-in Classe Econémica, Aeroporto “4 de Fevereiro”,
em Luanda, Angola

Fonte: Elaboracgdo Propria.
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Figura 4.6 — Informagéo de Entrega de bagagem — check-in online, Aeroporto “4 de
Fevereiro”, em Luanda, Angola

Fonte: Elaboracéo Prdpria.
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Figura 4.7 — Ponto de Informacao/ Encaminhamento check-in Classe Econdmica,
Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda, Angola.

Fonte: Elaboracéao Propria.

Figura 4.8 — Balcao dedicado ao check-in online, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em
Luanda, Angola.

N

BALcAo1 .
CHECK |

Fonte: Elaboracdo Propria.
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Figura 4.9 — Zona de BalcGes de check-in, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda,
Angola.

Fonte: Elaboracéo Propria.

Figura 4.10 — Atendimento com um sorriso no rosto, balgdo de Check-in, Classe
Economica, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda, Angola.

Fonte: Elaboracéo Propria.
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Figura 4.11 — Alguns Exemplares da Revista de bordo TAAG: AUSTRAL

;au{ trap

Sy e e

4

Fonte: TAAG (2013).
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Figura 4.12 — Corporate Policy Manual da TAAG

Fonte: TAAG (2013).

Figura 4.13 — Safety Management System — SMS, da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 4.14 — Safety Policy da TAAG

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 4.15 - CARGOSPOT, Training Manual

Fonte: TAAG (2013)
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Figura 4.16 — Call Center TAAG (UCALL), em Luanda, Angola.

Fonte: Elaboracéao Propria.
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Figura 4.17 - Reforco da Seguranca na Estratégia da TAAG.

Fonte: Elaboracdo Propria.

Figura 4.18 — Slogans no Centro de Formagdo da TAAG, em Luanda, Angola

Fonte: Elaboracédo Propria.
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Figura 4.19 — Lounge TAAG, Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda, Angola

Fonte: Elaboracdo Propria.
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Figura 4.20 — Operacdes no Aeroporto “4 de Fevereiro”, em Luanda, Angola.

Fonte: Elaboracgéo Propria.

Figura 4.21 — Classe Executiva, TAAG

Fonte: Elaboragéo Propria.
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Figura 4.22 — Produtos distribuidos a bordo, Classe Executiva, TAAG.

Fonte: Elaboragéo Propria.

E fundamental, melhorias nos produtos distribuidos a bordo, bem como nos

equipamentos e programas de entretenimento.

Figura 4.23 — Modernidade de Aeronave TAAG, na rota do sucesso.

Fonte: Elaboracdo Propria.
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Este trabalho constituiu um enorme desafio perante a tematica escolhida e também
pela relevancia a nivel da tomada da decisdo empresarial, em areas criticas para 0 sucesso e

setor dindmico em constante evolugéo.

5.1 — Principais Conclusdes
Neste trabalho, tivemos como objetivos:
- Identificar e analisar o perfil do passageiro da TAAG — Linhas Aéreas de Angola;

- Avaliar a Qualidade e Satisfacdo como fatores de competitividade na TAAG - Linhas

Aéreas de Angola;

- Identificar e prop6r estratégias de melhoria para a gestdo estratégica da TAAG — Linhas
Aéreas de Angola, colocando a Qualidade e a Satisfacdo, como vetores que orientam para 0

sucesso da companhia aérea.

De um modo global os objetivos foram alcancados na sua plenitude, discutidos com algum
detalhe quer nos Capitulos de contexto tedrico da tematica (Capitulos 1 e 3), quer no Capitulo

4, referente a Anélise e Discussao de Resultados.

A Qualidade e a Satisfacdo constituem fatores de competitividade na TAAG — Linhas Aéreas
de Angola. No entanto, parece existir um longo caminho a percorrer de modo a se afirmarem
na Estratégia Corporativa e contribuindo para a Exceléncia, ndo apenas em meras palavras de

retorica, mas com resultados préaticos e provas dadas.

De acordo com os resultados obtidos aos varios responsaveis pela companhia aérea angolana,
Presidente do Conselho de Administracdo, Administradores, Diretores e Responsaveis de
Areas (ja abordados no Capitulo 4), constatou-se que apesar de haver um reconhecimento da
qualidade e satisfagdo como elementos imperiosos para o sucesso e longevidade da TAAG —
Linhas Aéreas de Angola, nem todos os entrevistados reconhecem a existéncia de
determinados instrumentos/ politicas subjacentes a Qualidade e Satisfacdo. Alguns dos

entrevistados quando se questiona qualidade, remetem na maioria das vezes para seguranga
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(safety), ndo dando a minima atencdo a qualidade a nivel organizacional e a nivel do produto/
servico TAAG. Parece existir um problema de reconhecimento da existéncia de um Manual
da Qualidade, confundido na maioria das vezes com a Politica de Seguranca (Safety), dos
principios de base a um sistema de qualidade e também de ambiente. Foram poucos os
entrevistados que reconheceram a existéncia da mudanca da companhia para a implementacao
do IAMS.

Detetou-se um problema sério de atitudes existentes nos Colaboradores da TAAG, sendo
necessario e urgente um Programa de Gestdo de Mudanca de Atitudes para implementacdo da
exceléncia, e que se reflita no quotidiano da companhia, transparecendo para a prestagédo do
produto/ servico TAAG, quer seja a nivel de passageiros quer seja a nivel do negdcio da carga

aérea.

Apesar dos esforcos a nivel dos planos de formacdo da TAAG, tem que haver por parte da
companhia aérea uma estratégia para capacitacdo de colaboradores e motivacdo destes;
contratacdo de pessoal qualificado nas vérias &reas da aviacdo, face as exigéncias
internacionais do setor. Tem que haver na TAAG, uma estratégia forte de formacéo e treino

para se atingir a exceléncia.

Relativamente a Cultura e Clima da TAAG, parece existir sérios problemas na organizacao,
onde se recomenda uma Politica ativa com o objetivo de promover melhorias das condicdes

de seguranca, higiene, qualidade no trabalho.

E imperioso haver uma Politica de Responsabilizacio e Promocgdo em funcdo da

produtividade.

Nos diversos niveis organizacionais, também parece existir um défice de comunicagdo. Nem
todos parecem entender os principios de gestdo da companhia e os drivers para 0 SUCeSSO,
onde se sugere a implementacdo de uma Politica de Comunicacdo Interna mais eficiente e

eficaz.

A nivel de auditorias, a preocupacdo continua a ser no ambito da seguranca (safety),
nomeadamente as auditorias IOSA. N&o se fala em auditorias de ambito comercial, de
avaliacdo do produto TAAG, apesar de se escrever muito sobre o tema a nivel institucional,

na pratica ndo é evidente a sua existéncia.
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Recomenda-se a criacdo de um Gabinete Técnico, independente das varias areas existentes,
estando este subordinado ao PCA (Presidente do Conselho de Administracdo), com a missao
de realizar e monitorizar de forma independente, com carater educativo e ndo punitivo, um
ambicioso e verdadeiro Programa de Melhoria Continua do Produto TAAG, ndo estando
somente em consideracdo a seguranca, mas sim, todas as outras variaveis tangiveis e
intangiveis, imperiosas ao sucesso da companhia aérea angolana, de modo a ser considerada

uma referéncia em Angola, em Africa e no Mundo.

Face aos resultados obtidos, parece existir eventuais “falhas” entre os diversos players em
parte responsaveis pela prestacdo do produto/ servico TAAG, nomeadamente: agente de
handling e gestor aeroportuadrio. Neste ambito, ¢ fundamental haver uma estratégia de
parcerias estratégicas de modo a permitir resultados de melhoria no produto/ servico TAAG
(melhor organizagdo de espacos nas infraestruturas aeroportudrias; melhor avaliacdo de
fornecedores; melhoramento dos equipamentos subjacentes a atividade de handling, mais

modernos, com maior eficiéncia e conforto (qualidade)).

Ao longo do processo de recolha de dados, também é de salientar a total abertura e também
em alguns casos a dificuldade de alguns entrevistados, no que toca as respostas propriamente
ditas, como alguma inércia em responder perante factos importantes relacionados com o0s
elementos que conduzem a Qualidade e Satisfacdo como elementos chave para o0 sucesso da
TAAG — Linhas Aéreas de Angola.

Em grande parte os resultados obtidos no presente estudo, bem como as recomendagfes/
sugestdes de melhoria, encontram-se em sintonia com 0s principios base a nivel teorico
(revisdo da literatura face ao tema) referenciados no Capitulo 1. Os resultados obtidos e
discutidos séo pertinentes no auxilio & melhoria da tomada de decisdo por parte dos gestores
da companhia aérea angolana, bem como por parte da Tutela, Ministério dos Transportes da

Republica de Angola.
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5.2 — LimitacGes do Estudo

Durante as diversas fases inerentes a execucao do Projeto de Dissertacdo, deparamo-
nos com algumas limitacOes, a salientar: algumas dificuldades para a realizacdo do “trabalho de
campo”, na aceitacdo/ confirmacdo e respetiva planificacdo em funcdo da diversidade de agendas.
Na realizacdo das entrevistas, deparamo-nos com algumas limita¢cdes, nomeadamente, a grande
maioria ninguém se cria comprometer ou vincular com o estudo, o carater de confidencialidade
dos dados e respetivas estratégias empresariais, 0 que pode ter condicionado em alguma parte, as

respetivas respostas.

5.3 — Trabalhos futuros

Como em qualquer trabalho de indole cientifica e/ ou académica, o presente trabalho
de investigacdo ndo termina por aqui, no sentido em que se pode prosseguir com a mesma
linha de investigagdo em outros estudos num futuro proximo, em areas especificas, dentro do
Setor do Transporte Aéreo bem como das Infraestruturas Aeroportuarias, aplicada a contextos

diferentes.

O potencial de desenvolvimento destas matérias é enorme, pois o0 Transporte Aéreo
encontra-se em constante evolucdo, sendo necessario atualizar os métodos de avaliacdo dos
produtos/ servigcos de qualquer companhia aérea, numa Otica de exceléncia. Numa oOtica de
trabalhos futuros, seria pertinente um estudo integrado na mesma linha de investigacdo, mas
integrando todos os players angolanos, e usando/ diversificando instrumentos metodologicos,
mais robustos, como por exemplo, modelos matematicos ou econométricos de apoio a decisdo

no setor aeronautico, tais como alguns modelos propostos por Vicente (2015).
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ANEXOS

ANEXO 1 — Guiao da Entrevista
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ANEXO 2 - Programa Umbi Umbi
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O UMBI UMBI CLUB UMbl mpi
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MENSAGEM - SIMPLES E CLARA

Assenta num principio MUITO SIMPLES, e JUSTO.

1S gasto = 1 milha ganha

O UMBI UMBI CLUB UMb, mpi

swonpaaen  CIUD

60.000 milhas
+ BENEFICIOS

25.000 milhas
+ BENEFICIOS

SO para empresas

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes -
Departamento de Aeronautica e Transportes
150



José Luis Serra
Qualidade e Satisfacdo como vantagem de fatores competitivos: O caso TAAG - Linhas Aéreas de Angola

O UMBI UMBI CLUB UMbl mpi
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2%
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UMBI UMBI CLUB I/
Maio 2012 A

Total Membros - 9024

NUMERO TOTAL DE MEMBROS

Total de 9024 membros inscritos
no Umbi Umbi Club, desde a data
do seu lancamento até agora.
e 7218 inscricdes foram efectuadas
via website e 1806 inscricbes
através das nossas agéncias.

QO webhsite é o canal preferencial
de inscri¢des.
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UMb
. UMBI UMBI CLUB m@
Maio 2012 - =

——

Total Membros - Género
N2 TOTAL MEMBROS POR GENERO

Desde o inicio que o Umbi Umbi

Club tem mantido a tendéncia de
Femininos mais membros inscritos do sexo
B Masculinos masculino do que feminino.

No més de Maio registdmos 59% de
masculinos, o que resulta num
aumento de 3% em relagdo a Abril
em que tinhamos 56%.

UMb i
. UMBI UMBI CLUB m@
Maio 2012 .

—

Adesdes por Canal 2012
Ne TOTAL MEMBROS 2012

Em 2012 temos um total de 3369
inscritos, que representa uma
média de 674 inscrigdes por més,
este ano.

CANAIS ADESAO 2012

H'WEB

AGENCIAS Apesar de no inicio do nosso

programa termos verificado que
o maior nimero de inscricdes
era feito via website, essa
tendéncia tem-se mantido em
2012 representando este canal
72%.
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umbl, M
.‘

UMBI UMBI CLUB
Maio 2012 =t

i e
Adesoes por Canal - Més MAIO 2012
CANAIS ADESAO 2012 Em Maio inscreveram-se 722
membros no Umbi Umbi
Club.
mwER Ha um crescimento de 2%
AGENCIAS relativamente a Abril, no

entanto ndo supera Janeiro, 0
més mais forte de 2012 até
agora.

UMbl
.‘

UMBI UMBI CLUB
Propostas Parcerias ———

Nenhuma das parcerias propostas estd ainda fechada, mas encontram-se em fase final
quatro na area de Hotelaria, que esperamos fechar muito em breve.

Financeiras Hotelaria Rent-a -Car
\
* BNI ‘ * Grp Vila G?é: « HERTZ
= Grp Altis, = SIXT
* Grp Dom Pedro Hotels, * EUROPCAR
* Grp Onyria Golf Resort, . JAP

* Grp Alexandre de Almeida
* Grp Quinta das Lagrimas,

* Grp ACCOR,

* Grp Tivoli,

* Grp Pestana,

* Grp Melia.
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UMb
o

UMBI UMBI CLUB e
On Going g e

—

Gestdo
* Apuramento e credito milhas retroactivas 2011...
* Corrigir os erros do Sistema Sita
* Comercial
* Fechar a primeira parceria comercial ©
* Desenvolver contactos para parcerias nos diversos destinos TAAG
* Alargar o ambito das parcerias — seguradoras, restaurantes, etc...
* Presenca em varios eventos
* Desenvolvimento
* Desenvolver website com conteldos dindmicos
* Desenvolver relatdrios de gestdo customizados
* Formagdo
* Sessdes semanais de formacg3o aos Pessoal Navegante de Cabine
* Actualizagdo de formagio do Call Center
* Actualizagdo de formagao Delegados Regionais e respectivas escalas

* Formagio e Acompanhamento de um recurso apoio na Direcgdo Comercial da TAAG
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